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ABSTRAKT
Tato  diplomová  práce  se  zabývá  problematikou  výběru  informačního  systému, 
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a přípravu poptávky. Těžiště praktické části pak spočívá v návrhu řešení, modelování 
procesů, přípravě projektu změny a ekonomickém zhodnocení návrhů.
ABSTRACT
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ÚVOD 
V dnešní  době si  snad už ani  neumíme představit,  že  by se společnosti  obešly bez 
informačního systému (IS) a nástrojů informačních a komunikačních technologií (ICT). 
Většina  lidí  si  pod  pojmem  informační  systém,  nebo  v  našem  kontextu  přesněji 
podnikový  informační  systém (PIS)  většinou  představí  nějaký  komplikovaný 
počítačový  program.  Počítačové  programy (software)  jsou v  současnosti  opravdu 
nedílnou součástí podnikových informačních systémů. Je zde vhodné zdůraznit slovo 
součástí. 
Přijměme  zjednodušenou  definici  informačního  systému  jako:  „způsob  získávání,  
uchovávání,  zpracování  a  prezentace  dat“ (2,  s. 11).  Tuto  potřebu  má  lidstvo  od 
nepaměti,  o čemž svědčí záznamy v archivech, ale například i  archeologické nálezy 
v Egyptě. Výpočetní techniku v komerční sféře však pro tento úkol začaly jako první 
využívat firmy v USA až v šedesátých letech minulého století (cca před padesáti lety), 
tedy až v době z hlediska historie lidstva nedávné. 
Bez ohledu na to, že se velká skupina softwarových (SW) produktů nazývá informační 
systémy, následující definice „vztah“ IS = SW vyvracejí.
Vymětal vychází z obecné definice systému a odvozuje definici informačního systému 
jako  „uspořádání vztahů mezi lidmi,  datovými a informačními zdroji  a procedurami  
jejich zpracování za účelem dosažení stanovených cílů.“ (3, s. 13-14). Všimněme si, že 
v  definici  nejsou  vůbec  zmíněny  nástroje  ICT  (výpočetní  technika,  software  atp.) 
Informační systém totiž může být (a v minulosti také byl) vytvořen i bez nich.
Podobně Molnár uvádí, že: „Informační systém je soubor lidí, technických prostředků  
a metod (programů), zabezpečujících sběr, přenos, zpracování, uchování dat, za účelem  
prezentace  informací  pro  potřeby  uživatelů  činných  v  systémech  řízení.“ (4,  s. 15). 
Molnár tedy již naznačuje využití technických prostředků a programů. V čem se však 
autoři  shodují  je  to,  že  uvádějí  jako nedílnou součást  informačního systému lidi 
a metody, respektive procedury. 
Podrobněji  se  k  této  problematice  a  struktuře  informačních  systémů  ještě  vrátíme 
v kapitole  2.3 na str.  19. Ve stručnosti můžeme uvést, že současný informační systém 
podniku se skládá z několika prvků. Jsou to počítačové programy (software), technické 
11
prvky  (hardware),  lidé  (peopleware),  organizační  prostředky  (orgware)  a  další. 
Specifikem druhých dvou jmenovaných prvků (z hlediska výběru IS) je, že v praxi jsou 
do  značné  míry  dány a při  výběru  IS  je  třeba  je  respektovat  či  přizpůsobit  novým 
potřebám.  Přistupovat  k výběru  informačního  systému  čistě  jako  k  nákupu 
software by mohlo být drahou chybou.
Jak uvádí Basl (5, s. 191), změny v oblasti IS probíhají vždy formou projektů. Vlastní 
výběr informačního systému, nebo přesněji volba vhodného softwarového řešení,  je 
druhou  ze  tří  etap  projektu  zavedení  informačního  systému.  Vzhledem 
k provázanosti  jednotlivých  etap  se  práce  částečně  dotkne  i  ostatních  etap  projektu, 
zejména analýzy potřeb, která poslouží jako podklad pro volbu IS.
Společnost, kterou se práce zabývá, již informační systém má. Praxe však ukázala, že 
neposkytuje dostatečnou podporu řízení vztahu se zákazníky. Práce se tedy zaměřuje na 
řešení jedné z funkcionalit IS – modulu  CRM (Customer Relationship Management), 
tedy nástroje  pro  podporu  řízení  vztahu  se  zákazníky.  Problematice  CRM se  práce 
krátce věnuje v kapitole 2 Teoretická východiska práceodstavec 2.5.1, od strany 28.
Jistým specifikem je, že popisovaná společnost je velmi malá a musí se potýkat s řadou 
omezení, která musí společnost i tato práce respektovat. Práce by tak mohla poskytnout 
obecný návod, jak k řešení podobného problému v malém podniku přistupovat.
Volba  tématu  byla  motivována  autorovým  dlouhodobým  zájmem  o  problematiku 
optimalizace  a  automatizace  procesů  prostřednictvím  nástrojů  ICT  a  také  potřebou 
společnosti,  se  kterou  dlouhodobě  spolupracuje.  Práce  volně  navazuje  na  předešlou 
bakalářkou  práci  (1),  Racionalizace  a  automatizace  administrativy  firmy,  přičemž 
zohledňuje posuny ve společnosti, k nimž za uplynulé období došlo.
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1 CÍLE PRÁCE, METODY A POSTUPY ZPRACOVÁNÍ
1.1 CÍLE PRÁCE
Primárním cílem této práce je výběr vhodného informačního systému (nástroje ICT) pro 
podporu řízení  vztahu se zákazníky (CRM) v malém podniku.  Jedná se o konkrétní 
společnost, jejíž identifikace je uvedena v neveřejné části práce v kapitole 3.3 Analýza
společnosti, s. 51.
Dílčími cíli jsou:
• analýza  současného  stavu  a  rozvaha,  zda  systém CRM bude  pro  společnost 
přínosný,
• stanovení kritérií úspěchu a rizik projektu,
• průzkum dostupných řešení,
• stanovení harmonogramu projektu a potřebných zdrojů,
• výběr  vhodných metod,  nástrojů  a  postupů,  kterých  je  při  řešení  podobného 
úkolu možno obecně využít.
1.2 POSTUP PŘI ŘEŠENÍ ÚKOLU
Požadavkem společnosti a zadáním práce bylo nalézt vhodné řešení pro řízení vztahu se 
zákazníky, které firma pociťuje jako své slabé místo. Jak již bylo uvedeno v úvodu, 
společnost, jejímž IS se práce zabývá je velmi malá a řešení úkolu muselo být tomuto 
faktu přizpůsobeno. To se odráží zejména na hloubce zpracování analýz ale i úplnosti 
dodržení doporučených postupů, které musely být zjednodušeny s ohledem na kapacity 
i finanční zdroje společnosti.
Vlastnímu  řešení  daného  úkolu  předcházela  hlubší  teoretická  příprava  zaměřená 
zejména na poznání informačních systémů jako celku, kritických faktorů úspěchu jejich 
změny a řízení změny v podniku obecně, otázky jejich efektivity a dalším důležitým 
aspektům návrhu změn a výběru řešení. Na základě těchto teoretických poznatků bylo 
přistoupeno k vlastnímu řešení úkolu.
Nejprve byla provedena analýza společnosti jako celku, neboť důkladné seznámení se 
se společností je nezbytným předpokladem pro identifikaci potřeb a návrh vhodného 
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řešení. Byly provedeny analýzy vnějších (SLEPTe, PORTER) i vnitřních faktorů (7S). 
Závěry z  této  analýzy které  jsou  relevantní  pro  tuto  práci  jsou  uvedeny v  kapitole 
3.3 Analýza společnosti, s. 51 včetně shrnutí v podobě stručné SWOT analýzy silných 
a slabých stránek společnosti.
Samostatně byl posouzen současný stav IS společnosti. I když je úkolem výběr nástroje 
pouze  pro  jednu  z  funkcionalit  informačního  systému  společnosti,  je  důležité 
respektovat podnikovou i informační strategii, ale také posoudit stávající stav IS jako 
celku.  Pro  tuto  úlohu  byl  použit  online  nástroj  na  portálu  ZEFIS  (6)  pro  analýzu 
efektivity IS a metoda HOS 8 pro určení  souhrnného stavu IS.  Závěry obou analýz 
poskytují ucelený pohled na informační systém, poskytují srovnání IS společnosti s IS 
podobných společností, posuzují vyváženost IS s ohledem na význam IS pro společnost. 
Rovněž  upozorňují  na  možné  nedostatky  v  jednotlivých  posuzovaných  oblastech. 
Metody jsou více popsány v následující kapitole 1.3 Použité metody a nástroje od s. 14.
Dále  byla  posouzena  rizika  a  definována  kritéria  úspěchu  a  podmínky  a  omezení 
projektu.
Po důkladné analýze problému bylo přistoupeno k vlastnímu řešení (viz kapitola  4). 
Práce započala popisem a modelováním potřebných procesů.  Na jejich základě bylo 
přistoupeno k průzkumu dostupných řešení a následnému výběru vhodného řešení. Byly 
posouzeny  jednotlivé  varianty  řešení  a  provedeno  jejich  ekonomické  zhodnocení. 
Vzhledem k omezením společnosti byla navržena i osnova projektu implementace, aby 
bylo možno stanovit vlastní náklady a posoudit potřebné kapacity.
Na závěr byla shrnuta doporučení pro společnost, která jsou výstupy této práce.
1.3 POUŽITÉ METODY A NÁSTROJE
1.3.1 Analytické metody
1.3.1.a) Zhodnocení efektivnosti IS – ZEFIS
Systém ZEFIS slouží k prvotnímu posouzení, zda je informační systém efektivní, zda je 
pro  pracovníky lepší  či  horší  než  má  konkurence  a  jak  jej  vnímají,  jaká  je  úroveň 
bezpečnosti dat ve firmě a řady dalších oblastí. 
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Zkoumanými oblastmi jsou:
• Informační systém
• Zaměstnanci
• Úroveň podpory
• Úroveň řízení
• Efektivnost informačního systému
• Bezpečnost informačního systému
• Chápání informačních systémů jako služby
Nástroj  umožňuje  samostatně  provést  výzkum  prostřednictvím  online  i  tištěných 
dotazníků  a  porovnat  výsledky  s  referenční  databází  srovnatelných  firem.  Více  na 
www.zefis.cz (6).
1.3.1.b) HOS 8
Metoda  HOS  8  byla  vyvinuta  na  Ústavu  informatiky  Faktury  podnikatelské  VUT 
v Brně.  Umožňuje posoudit,  zda je  informační  systém vyvážený,  a  tedy i  optimální 
z hlediska poměru cena/přínos. Metoda hodnotí IS na základě posouzení následujících 
oblastí:
• Hardware
• Software
• Orgware
• Peopleware
• Dataware
• Zákazníci
• Dodavatelé
• Management
Metoda je detailně popsána v literatuře (2, s. 67-85). Na základě metody byl vytvořen 
online nástroj na portálu ZEFIS.
Metoda stanoví ve kterých oblastech je IS horší (nebo lepší), než by měl být vzhledem 
k jeho významu pro podnik a doporučí, jak by jej bylo možné zlepšit. I v tomto případě 
může  uživatel  provést  průzkumy  sám  pomocí  jednoho  online  dotazníku.  Více  na 
www.zefis.cz (6).
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1.3.2 Nástroje pro popis procesů
1.3.2.a) Slovní popis
Slovní popis procesu je základním nástrojem pro popis procesu. Často se využívá ve 
formě vnitropodnikového předpisu či návodu zajištění nějaké potřeby podniku. Popisuje 
posloupnost jednotlivých činností,  včetně odpovědností, vazeb, vstupů a výstupů atp. 
Úroveň (hloubka a komplexnost) zpracování popisu záleží na jeho účelu.
1.3.2.b) Grafický popis - EPC
EPC (Event-driven Process Chain) je jednou z řady grafických metod popisu procesů. 
Klíčovou  charakteristikou  je,  že  se  jedná  o  diagram  procesu  řízeného  událostmi. 
Základními prvky jsou aktivity (zde nazývané funkce), události (stavy) a logické spojky 
XOR, AND a OR. Dále může být zápis rozšířen o procesní role, funkce informačního 
systému,  vstupy,  výstupy  a  další  prvky.  Jednotlivé  prvky  jsou  propojeny  zpravidla 
orientovanými spojnicemi (šipkami) popisujícími řídící nebo informační tok. 
Detailněji o modelování procesů viz (7), (8).
1.3.2.c) Metodika ARIS
Metodika  ARIS  německého  profesora  Scheera  je  jednou  z  metodik  reingeneeringu 
procesů.  Je  úzce  spjata  se  stejnojmenným nástrojem.  Metoda ARIS spočívá  na  pěti 
základních  pohledech  na  podnik  –  organizační,  datový,  funkční,  procesní  a  nově 
výkonový (definuje měření procesů a jejich metriky). Více k této metodice, ale i dalším 
metodikám a modelování procesů obecně viz (8).
ARIS je  komplexní  metodikou.  Při  řešení  úkolu  v  této  práci  byl  využit  nástroj  pro 
modelování procesu ARIS Express firmy Software AG, který je k dispozici zdarma na 
www.ariscommunity.com/aris-express. (9)
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2 TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE
2.1 MOTIVY PRO ZMĚNU
V  současné  době  již  nestačí  vyrobit  výrobek,  ani  snížit  jeho  cenu  důsledným 
snižováním nákladů na jeho výrobu. Cena již není hlavním konkurenčním nástrojem, 
ale  pouze  jedním z  těchto  nástrojů.  Zákazníci  nehledají  nejlevnější  výrobek  z  řady 
v podstatě stejných, ale výrobek, který jim bude nejvíce vyhovovat. Zpravidla požadují 
komplexní řešení, často na míru, a s tím související služby. Úspěch podniků se tedy 
stále více odvíjí od toho, jak dokáží zjistit požadavky zákazníků a jak jsou schopny se 
těmto požadavkům přizpůsobit a jak komplexní službu mohou zákazníkovi nabídnout.
S požadavkem na větší diverzifikaci služeb a výrobků rostou též nároky na zpracování 
informací.  Současně  se  s  rozvojem  „informační  společnosti“  zvyšují  požadavky 
na rychlost zpracování těchto informací. Lidé (zákazníci) si zvykli, že informace cestují 
„rychlostí  světla“  a  jen  neochotně  akceptují  nepřiměřený  čas  potřebný  k  jejich 
zpracování. (1)
Rozvoj informačních a komunikačních technologií (ICT) poskytuje vhodné nástroje pro 
řešení těchto úloh a zároveň boří omezení, která v minulosti formovala způsob řízení 
a práce v podnicích1. (8, s.19-21)
Podniky se stále více zaměřují na činnosti  vedoucí k naplnění cílů podniku. Řetězce 
takovýchto činností  jsou označovány jako „procesy“ a procházejí  napříč  organizační 
strukturou. Tlak na zvyšování rychlosti zpracování těchto procesů, zpřesňování jejich 
dokumentace,  snížení  chybovosti  při  jejich zpracování  a  současně potřeba snižování 
nákladů s jejich zpracováním spojených vede ke stále většímu využívání nástrojů ICT 
pro podporu procesů v podnicích. Tyto nové nástroje pak rozšiřují stávající informační 
systém (IS) podniku.
1 například: díky přenosným počítačům a bezdrátové komunikaci již terénní pracovníci nepotřebují 
kanceláře pro příjem, ukládání a rozesílání informací; díky sdíleným databázím může být informace 
dostupná v jednom čase na všech místech kde je třeba atd. (8), s. 21
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2.2 PODNIKOVÉ PROCESY A JEJICH VZTAH K IS PODNIKU
K předpokladům pro výběr vhodného nástroje (řešení) je kromě pochopení cílů a potřeb 
podniku jako celku a znalosti  stávajícího IS také znalost jednotlivých procesů, které 
mají být podporovány či řízeny. Při implementaci IS nebo některé z jeho funkcionalit do 
podniku se jedná o zásah do podnikové kultury a komunikace, který se projevuje ve 
změně  řady  podnikových  procesů  (5).  Implementací  nového  IS  tak  aby  přesně 
respektoval stávající postupy by se sice snížil odpor vůči změně, který takovéto projekty 
provází, bylo by však do značné míry zmařenou příležitostí i investicí.
Procesním  řízením  podniku  se  zabývá  Business  Process  Management (BPM) 
a metodikou  nastavení  a  změn  procesů  Business  Process  Reengineering  (BPR). (8). 
Problematika BPM není předmětem práce, ale vývoj, implementace a řízení IS s BPM 
úzce souvisí.  BPM mimo jiné poskytuje nástroje pro popis procesů. Tyto nástroje je 
možno využít  při  analýze  procesů,  které  má nový nástroj  ICT podporovat  a návrhu 
jejich  nezbytných  změn.  Úzká souvislost  mezi  podnikovými  procesy a informačním 
systémem  podniku  vyústila  ve  vznik  metodiky  COBIT  (Control  Objectives  for 
Informational and related Technology). Pro bližší seznámení s BPM je možno doporučit 
například publikaci Václava Řepy, Podnikové procesy: Procesní řízení a modelování (8)
Podnikový proces (dále jen proces) je souhrn činností transformující souhrn vstupů do 
souhrnu  výstupů  (8,  s.  15).  Výstupy  mohou  být  hmotné  (zboží,  dokument,  atp)  či 
nehmotné (služba, informace, atp). Obecně jsou někdy tyto výstupy označovány jako 
produkt (procesu). 
Základním  stavebním  kamenem  procesu  jsou  činnosti.  Aby  se  činnost  začala 
vykonávat, potřebuje nějaký  podnět. Podněty mohou přicházet od jiné činnosti uvnitř 
procesu, či z vnějšího okolí procesu. Vnitřní podnět se zpravidla označuje jako  stav, 
vnější pak jako  událost. Činnosti jsou propojeny  návaznostmi (vazbami) do  více či 
méně  komplikovaných  struktur.  Struktury,  které  nejsou  jen  prostou  posloupností, 
vyžadují  v  místě  kde se vazby dělí  či  spojují  (kříží)  zvláštní  prvek,  který zpravidla 
na základě nějakého stavu učiní  primitivní  rozhodnutí o dalším pokračování procesu. 
Tyto body se nazývají různě (brány, uzly, křížení, logické operandy), jejich činnost je 
však v podstatě identická. (8, s. 71-72). 
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Z praktického  pohledu  pak  je  třeba  mít  na  paměti,  že  aby byla  činnost  vykonána, 
vyžaduje zdroje a má také svá rizika. Při globálním pohledu na proces jako zapouzdřený 
objekt  můžeme  tedy  říci,  že  proces  vyžaduje  vstupy  a  zdroje,  poskytuje  výstupy 
(produkt) a působí na něj rizika. (1)
2.3 INFORMAČNÍ SYSTÉM
Pro  pochopení  problematiky  je  třeba  vyjasnit  základní  pojmy.  Začněme  dvěma 
definicemi, tak jak již byly uvedeny dříve (1):
„Informací rozumíme data, kterým jejich uživatel přisuzuje určitý význam a které  
uspokojují konkrétní informační potřebu svého příjemce.“
„Informační systém je soubor lidí, technických prostředků a metod (programů),  
zabezpečujících  sběr,  přenos,  zpracování,  uchování  dat,  za  účelem prezentace  
informací pro potřeby uživatelů činných v systémech řízení.“ (4, s. 15).
S druhou z definic (dle Molnára) jsme se setkali rovněž v úvodu této práce, kde jsme se 
dotkli vztahu informačního systému a informačních technologií a došli k poznání, že 
lidé jsou nedílnou součástí informačního systému. Ještě dále jde definice, kterou uvádí 
Sodomka (10, s. 61):
„Podnikový informační systém vytvářejí lidé, kteří prostřednictvím dostupných  
technologických  prostředků  a  stanovené  metodologie  zpracovávají  podniková  
data a vytvářejí z nich informační a znalostní bázi organizace sloužící k řízení  
podnikových procesů, manažerskému rozhodování a správě podnikové agendy.“
Jak  sám  uvádí,  také  tato  definice  nezdůrazňuje  automatizaci  zpracování  dat 
prostřednictvím  nástrojů  ICT,  neboť  přílišný  akcent  na  softwarové  řešení 
a automatizaci neuspořádaných procesů je jednou z hlavních příčin neúspěchů IT 
projektů v praxi. I když je cílem práce vybrat vhodný software a pro zjednodušení jej 
budeme označovat informační systém, je třeba mít tento poznatek stále na paměti.
Co  se  však  skrývá  pod  pojmem  „soubor  lidí,  technických  prostředků  a  metod“ 
v Molnárově definici? Autoři  se v členění IS na jednotlivé prvky liší.  Viz např. (11, 
s. 10), (2, s. 13)
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Obecně se dá říci, že IS tvoří:
• Hardware (HW – fyzické vybavení)
• Software (SW – programové vybavení)
• Orgware (OW – organizační struktura a pravidla fungování systému)
• Lidé
• Řízení
• Datová základna
Na IS však můžeme nahlížet z různých úhlů pohledu. Z pohledu architektur, úrovně 
řízení,  okolí,  procesů,  výroby  a  odbytu  a  nabízí  se  i  pohled  holistický  či 
holisticko-procesní. Více k tomuto tématu viz (2, s. 13-18), (5, část II), (10, s. 73-78, 183)
U jednoho z možných pohledů na IS podniku se však ještě zastavme, neboť má důležité 
vazby na tuto práci. Jedná se o pohled na IS z hlediska nosiče informace.
Z tohoto pohledu tvoří jádro informačního systému podniku digitalizované informace 
uložené  zpravidla  v  databázi  v  podobě  dat,  která  dokáže  nástroji  ICT  zpracovat 
a prezentovat. Toto jádro je zpravidla vnímáno jako informační systém podniku. Ten 
však má ještě další dvě vrstvy. 
Druhou  vrstvou  jsou  veškeré  informace  formalizovaného  charakteru,  které  nejsou 
zpracovávány jádrem informačního systému, ale jsou evidovány v papírové či datové 
podobě  (avšak  bez  vazby  na  databázi  systému)  bez  možnosti  automatizovaného 
zpracování  obsahu.  Podle  Basla  (5,  s. 52)  sem  patří  i  informace  zpracované  ICT 
prostředky  pro  zprávu  obsahu  (DMS  –  Document  Management  System)  uložené 
v nestrukturovaném,  např.  textovém  nebo  grafickém,  jejichž  obsah  je  tak  obtížněji 
dostupný. 
Třetí vrstvu tvoří neformalizované informace, jejichž nositeli jsou lidé, tedy zpravidla 
znalosti a zkušenosti. 
Basl tyto tři vrstvy označuje jako tři roviny chápání informačního systému:
• informační systém primárně podporovaný ICT
• informační systém formalizovaný
• obecně komplexní sociotechnický informační systém podniku
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Dále  zdůrazňuje  důležitost  jejich 
existence  ve  vazbě  na  nasazování 
a užívání IS v podniku.
Sodomka  (10,  s. 63)  pak  uvádí,  že 
zásadní  pohled  na  informační  systém 
vede  přes  strategický  záměr  organizace 
k požadavku  na  formalizaci  informací, 
jejich zpracování informačním systémem 
a  poskytování  smysluplných  výstupů. 
Schopnost  správně  rozhodnout,  které 
informace je třeba automatizovat a které 
naopak ponechat na papíře či v hlavách 
lidí  je  jedním  z  hlavních  faktorů 
podporujících  růst  podnikatelské 
výkonnosti a hodnoty organizace. Uzavírá, že hlavním východiskem pro tato rozhodnutí 
by měla být celopodniková a návazně informační strategie. Schématicky to znázorňuje 
obrázek 2.1. Podobně také viz (2, s. 18).
2.3.1 Význam IS
„Pravou hodnotu IS si uvědomíme teprve až v okamžiku, kdy o něj přijdeme.“ (4, s.15)
Jak již bylo uvedeno dříve, IS podniku vytváří potřebnou informační infrastrukturu pro 
procesy v podniku. Jeho význam roste zejména v době, kdy boj o zákazníka probíhá 
především na úrovni informací. Je třeba aby IS údaje o požadavcích trhu (zákazníka) 
zachytil, zpracoval a předal je jednotlivým uživatelům informačního systému v podobě 
informace,  tedy dat  kterým rozumí  a  poskytují  mu informační  hodnotu.  Důležitá  je 
samozřejmě také rychlost, s jakou je informace uživateli dostupná.
Protože klíčové procesy jsou zaměřeny na externího zákazníka, přesahují tyto procesy 
za hranice podniku. To vede k tomu, že v současné době rovněž působnost IS překračuje 
hranice  podniků  a  propojuje  podniky  do  sítí.  V tomto  případě  již  hovoříme  o  tzv 
Business  Network  Reengineering. Tyto  změny  umožňují  vytvářet  nové  vztahy 
s dodavateli a odběrateli (např. Supply Chain Management). (4, s. 60.)
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Obrázek 2.1: Formalizace informací a jejich 
automatizované zpracování (upraveno dle 10)
Je  třeba  si  také  uvědomit,  že  IS/IT  samy  o  sobě  nezaručují  automaticky  růst 
efektivnosti,  produktivity  či  konkurenceschopnosti  podniku,  ale  jsou  podstatnou 
složkou širšího systému organizačních změn, které růst produktivity podporují. (4, s. 61)
2.3.2 Efektivnost a Efektivita IS2
Efektivnost je účinnost prostředků vložených do nějaké činnosti hodnocená z hlediska 
užitečného výsledku této činnosti. (4, s. 17).
Drucker tyto dva pojmy zásadně rozlišuje:
Efektivnost (Effectiveness, účelnost) – dělat správné věci
Efektivita (Efficiency, účinnost) – dělat věci správně
Drucker ve své publikaci Peter Drucker on the Profession of Management (12) na straně 
67  mimo  jiné  uvádí,  že  prací  manažera  by  mělo  být  nasměrovat  zdroje  a  úsilí 
na podnikatelské příležitosti, které přinesou ekonomicky významné výsledky. V praxi 
tomu  tak  však  většinou  není.  Uvádí,  že  hlavní  problém  je  v  zaměňování  pojmů 
Efektivita (účinnost) a Efektivnost (účelnost), neboť není nic tak zbytečné jako dělat 
velmi účinně věc,  která  by se neměla dělat  vůbec.  Jeho pohled graficky znázorňuje 
Schéma 2.1 s. 23.
Stejně tak to platí u informačních systémů. Chceme-li zvyšovat účinnost (efektivitu) IS, 
respektive jednotlivých činností které podporuje, musíme se nejprve dobrat k důvodu, 
proč  tyto  činnosti  děláme  a  ujistit,  zda  je  jejich  samotné  jejich  vykonávání  účelné 
(efektivní). Není žádoucí zvyšovat efektivitu něčeho, co vůbec není účelné vykonávat.
Efektivita  obecně  je  možné  snadno  spočítat.  Vložíme  do  procesu  (podniku)  sumu 
prostředků (ve formě výdajů) a získáme nějaké přínosy (obecně zisk). Podílem přínosů 
ku výdajům získáme efektivitu. Příkladem mohou být ukazatele ROA a ROE3. 
Pro efektivitu IS tedy můžeme říci: efektivita IS= přínosy ISvýdaje na IS
2 Zpracováno dle (1)
3 ROA (Return on Assets) – rentabilita celkového kapitálu (roční zisk po zdanění/celkový kapitál), 
ROE (Return on Equity) – rentabilita vlastního kapitálu (roční zisk po zdanění/vlastní kapitál)
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Měření  efektivity  IS  však  naráží  na  problém  stanovení  přínosů.  Ty  jsou  na  rozdíl 
od výdajů  „neviditelné“  a  proto  také  těžko  měřitelné.  Navíc  se  tyto  přínosy  často 
projevují  až s delším časovým odstupem a proto se těžko identifikují  s konkrétními 
výdaji. (4, s. 17), (2, s. 127-128)
2.4 INFORMAČNÍ STRATEGIE
V předchozím textu  byl  několikrát  bez  bližší  specifikace  zmíněn  pojem informační 
strategie.  Strategií  obecně  rozumíme  soustavu  cílů  a  způsobů  jejich  dosažení. 
Informační strategií podniku tedy rozumíme soustavu podnikových cílů v oblasti ICT  
a způsobů jejich dosažení.
2.4.1 Cíle a význam informační strategie
Cílem informační strategie podniku by mělo být především hledání odpovědi na otázku, 
jak pomocí IS/IT:
• zvyšovat výkonnost pracovníků podniku,
• podporovat dosahování strategických cílů podniku,
• získávat pro podnik konkurenční výhodu,
• vytvářet pro podnik další strategické příležitosti rozvoje (4, s. 19).
Zejména  z  druhého  bodu  jasně  vyplývá  potřeba  úzké  vazby  informační  strategie  
podniku na  podnikovou strategii,  která obsahuje strategické cíle a vize podniku. Tyto 
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Schéma 2.1: Druckerův pohled na prosperitu podniku. Dle (4, s. 44) převzato z (1).
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cíle a vize  informační strategie rozpracovává z pohledu jejich podpory nebo zajištění 
informačním systémem a technologiemi (2, s. 54). 
Jak uvádí Sodomka (10, s. 54): 
„Informační  strategie ztělesňuje  dlouhodobou  orientaci  podniku  v  oblasti  
informačních zdrojů,  služeb a technologií.  Jejím smyslem je  podpořit  realizaci  
cílů organizace a podnikových procesů pomocí IS/ICT.“
A tamtéž dodává:
„Strategické řízení IS/ICT lze definovat jako kontinuální proces, jehož cílem je  
efektivně využít informačních systémů a technologií k vytváření přidané hodnoty  
produktů a služeb, které organizace nabízí zákazníkům.“
Informační strategie podniku není statickým dokumentem. Proces jejího definování je 
trvalým  dialogem  mezi  obecným  managementem  podniku  a  odborníky  na  oblast 
informatiky. Tento dialog by neměl být orientován na technické řešení ICT, ale spíše na 
analýzu interních a externích procesů a možnost jejich podpory prostředky ICT. (4, s. 19).
Ohledně  významu  informační  strategie  se  autoři  (2)  (4)  shodují,  že  existence 
a respektování  informační  strategie  podniku je  klíčová  nejen  pro  zajištění  efektivity  
rozvoje informačního systému podniku, ale i jeho účinného fungování.
Informační strategie slouží podnikům dle (10, s. 54) k následujícím účelům:
• Je klíčovým podkladem určujícím rozvoj společnosti v oblasti IS/ICT.
• Je důležitým zdrojem pro zpracování poptávkového dokumentu, jímž organizace 
oslovuje dodavatele IS/ICT.
• Definuje  vazby mezi  IT projekty a  ostatními  projekty řešenými v organizaci 
(zavádění výrobních linek, vzdělávací programy, projekty zavedení ISO norem 
atd.), a slouží jako východisko pro řešitele těchto projektů.
• Urychluje řešení implementace IS/ICT.
• Obsahuje koncepční podklady pro plánování investic v oblasti IS/ICT.
• Spoluvytváří dobré jméno společnosti při jednání se strategickými partnery.
• Postavení informační strategie v podniku
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Informační  strategie  ve  struktuře  funkčně  orientovaného  podniku  řadí  na  úroveň 
funkčních  strategií.  Dle  (10,  s.  55)  se  v  procesně  orientovaném  podniku  může 
informační  strategie  nadřadit  obchodním  strategiím,  což  umožní  prostřednictvím 
informačních a komunikačních toků řídit celý podnik jako systém. V takovém případě 
se součástí  informační  strategie  stávají  i  procesně orientované strategické koncepce, 
čímž se zajistí propojení požadavků na řízení podnikových procesů a plánování rozvoje 
IS/ICT.  Tyto  koncepce  jsou  navíc  ideálním  prostředkem  pro  koordinaci  sdílení 
podnikových procesů mezi jednotlivými SBU (strategickými obchodními jednotkami). 
Obě varianty znázorňují obrázky 2.2 s. 25 a 2.3 s. 26.
Procesně  orientované  strategické koncepce  jsou  založeny  na  úzké  provázanosti 
informačních systémů, řízení interních i externích procesů. Lze je charakterizovat jako 
dílčí podnikové strategie, které mají následující účel:
• ERP koncepce – slouží primárně k řízení interních procesů
• CRM  koncepce – slouží  primárně  k  řízení  kontaktů,  marketingových, 
obchodních a servisních procesů.
• SCM  koncepce – slouží  k  řízení  procesů  dodavatelského  řetězce  nebo 
umožňujících organizaci začlenění do dodavatelského řetězce
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Obrázek 2.2: Hierarchie podnikových strategií ve funkčně orientované organizaci. Dle (10).
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2.4.2 Tvorba a obsah informační strategie
Informační  strategie se zpravidla  zpracovává na dobu tří  až pěti  let.  Bývá zpravidla 
řešena  týmem  pracovníků  pod  vedením  CIO,  v  některých  případech  s  podporou 
externích konzultantů. Jak již však bylo uvedeno výše, nejedná se o statický dokument.
Pro  tvorbu  podnikové  strategie  je  klíčová  existence  celopodnikové  strategie.  Pokud 
nejsou  jasně  definovány  cíle  a  vize  organizace,  je  obtížné  tyto  nejasné  cíle 
prostřednictvím informační strategie naplnit. Také hrozí riziko, že informační strategie 
bude  budována  „zdola“  pouze  z  hlediska  technického.  (2,  s.  60).  Tímto  způsobem 
můžeme  dospět  k  technicky dokonalému a  vyspělému řešení  ICT v  podniku,  jen  s 
obtížemi však k dokonalému IS.
Tvorba informační strategie v plném rozsahu je poměrně komplexním úkolem, který jde 
nad rámec této práce. Více se tomuto tématu věnují již citované zdroje (2), (4), (10), (8), 
jimi citované zdroje a celá řada specializovaných publikací.
Pro  malý  podnik  může  být  velmi  obtížné  se  s  podobným úkolem vyrovnat,  neboť 
zpravidla nemá specialistu na oblast IT ani kapacity. Pokud však chce vážně využívat 
prostředky ICT pro svůj rozvoj a plnění cílů, měl by mít alespoň představu o hlavních 
bodech strategie.
Hlavními body, které by měla informační strategie obsahovat jsou dle (2, s. 56):
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Obrázek 2.3: Hierarchie podnikových strategií v procesně orientované organizaci. Dle (10).
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• určení vazeb mezi celkovou strategií firmy a informační strategií
• analýza dosavadního vývoje informačních technologií ve firmě
• analýza a prognóza obecného vývoje informačních technologií
• určení informačních zdrojů pro informační podporu systému řízení firmy
• plán rozvoje informačního Systému ve střednědobém a dlouhodobém horizontu 
• objem finančních a nefinančních zdrojů pro zajištění realizace strategie
• přehled standardů, které budou při realizaci uplatňovány
• návrh organizačních změn a metrik dosažení cílů
• návrh kvalifikačních a rekvalifikačních programů
• zásady pro vyhodnocování účinnosti realizace strategie
• sourcing strategie pro informační služby
Pro transformaci podnikové strategie na strategii informační je možno použít metodu 
BSP (Business System Planning) firmy IBM. I v případě malého podniku, který nemůže 
vyčlenit  kapacity a vytvořit  tým řešitelů,  poskytuje  metoda návod či  osnovu řešení. 
Metoda je určena k analýze a návrhu tzv. informační architektury organizace v rámci 
realizace jejího informačního systému. (5, s. 83). Postup této metody je popsán tamtéž 
(s. 84 – 101).
2.5 FUNKCE INFORMAČNÍHO SYSTÉMU
Jednotlivé části IS zajišťují různé funkce. Kromě základních funkcí, zajišťujících vlastní 
chod systému a správu dat (jádra systému) je možné využívat i  různé více či  méně 
integrované moduly. Těmi jsou například modul řízení výroby, řízení lidských zdrojů, 
elektronické výměny dat a komunikace s okolím (EDI – Electronic Data Interchange), 
rízení podnikových procesů a toku informací (WMS – Workflow Management Systems 
–  Systémy  řízení  workflow)  (13,  s.  43)  a  další.  Součásti  IS  jsou  i  prostředy  pro 
automatizaci  administrativy  (OA –  Office  Automation)  jako  například  kancelářské 
aplikace, elektronická pošta a podobně.
Klíčovou funkcí z pohledu této práce je funkce IS která se zabývá podporou řízení 
vztahu  se  zákazníky.  Zpravidla  bývá  označována  zkratkou  CRM –  Customer 
Relationship Management – řízení vztahu se zákazníky.
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2.5.1 CRM
Problematika CRM je komplexní a její hlubší rozpracování by šlo nad rámec této práce. 
K dispozici je velké množství specializované literatury, například (14), (15), (16), (17) 
a řada dalších. Z hlediska podnikových systémů se pak CRM více věnuje již citovaný 
Sodomka (10)
Znalost  CRM je  však  předpokladem pro  úspěšnou  implementaci  a  proto  se  o  něm 
alespoň krátce zmíníme.
Customer Relationship Management (CRM) znamená aktivní tvorbu a udržování  
dlouhodobě prospěšných vztahů se zákazníky. Komunikace se zákazníky je při tom  
zajištěna  vhodnými  technologiemi,  které  představují  pro  akcionáře  i  pro  
zaměstnance firmy samostatné procesy s přidanou hodnotou. (14, s. 16)
Jak uvádí Sodomka (10), jako CRM souhrnně označujeme procesy, které jsou součástí 
obchodního cyklu. Jsou to zejména:
• Řízení  kontaktů –  průřezový  proces  podporovaný  (automatizovaný) 
technologiemi kontaktních center (Contact Center)
• Řízení obchodu
◦ Objednávkový cyklus (podporovaný SFA – Sales Force Automation)
◦ Řízení marketingu - řízení marketingových zdrojů a kampaní (podporované 
nástrojem EMA – Enterprise Marketing Automation)
◦ Servisní  služby –  předprodejní,  prodejní  a  poprodejní  (řízené  souhrnnou 
funkcionalitou CSS – Customer Service Support)
Podrobněji viz (10, s. 357-405)
Názorně komplexnost vztahu CRM k procesům podniku zobrazuje schéma 2.2.
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2.6 MOŽNÉ ALTERNATIVY ŘEŠENÍ POTŘEB
CRM je s rostoucí nasyceností trhu stále populárnější a na trhu existuje celá řada CRM 
řešení pro malé a střední podniky. Principiálně je můžeme roztřídit do čtyř skupin
2.6.1 Samostatné řešení – Best-of-breed
Specializované samostatné CRM řešení – nejlepší v oboru. 
Výhodou  je,  možnost  zvolit  opravdu  nejlepší  řešení  od  firmy,  která  se  na  CRM 
specializuje. 
Nevýhodou  je,  že  se  bude  pravděpodobně  jednat  o  nejdražší  variantu  a  případné 
propojení  na stávající  ERP systém bude komplikované a  velmi drahé.  Také se bude 
jednat o systém se specifickým prostředím a ovládáním, které se uživatelé budou muset 
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Schéma 2.2: Model řízení marketingového a obchodního procesu. Zdroj: (10)
učit. V případě že budou data propojena do ERP systému, je třeba řešit synchronizaci 
a aktuálnost dat.
2.6.2 Samostatné řešení – Best-of-class
Podobně jako předchozí řešení se jedná o samostatný software. Předpokládá se výběr 
nejlepšího (nejvhodnějšího ve své třídě (například nejlepší malý CRM systém).
Výhodou je možnost výběru dle potřeb podniku a finančních možností podniku. Cena 
bude nižší, úměrná požadovanému řešení.
Nevýhody  zůstávají  stejné  jako  u  předchozí  varianty,  s  výjimkou  ceny  pořízení 
a implementace,  která může být zvolena dle možností  společnosti.  Bude však patrně 
vyšší než u integrovaného řešení.
2.6.3 Integrované řešení
Standardizované řešení CRM, které je součástí informačního systému, nebo je s ním 
úzce provázáno (tzv. partnerské řešení). 
Výhodou integrovaných řešení je zmíněná provázanost (sdílení dat napříč systémem, 
jednolité  procesy,  jednotný  pohled  na  zákazníka)  a  z  toho  vyplývající  operační 
efektivnost  napříč  procesem vytvářejícím hodnoty pro zákazníka.  Dalšími  výhodami 
jsou zpravidla rychlejší nasazení a nižší náklady na pořízení, implementaci a provoz. 
Uživatelé pracují v jednotném prostředí a není třeba řešit synchronizaci dat.
Nevýhodou  mohou  být  omezení  vyplývající  ze  standardizace  i  menší  specializace 
dodavatele.  Zásadní  překážkou  může  být,  pokud  neexistuje  řešení  vyhovující 
požadavkům firmy
2.6.4 Open-source řešení
Jedná se o software s volně dostupným zdrojovým kódem.
Výhodou je, že je často poskytován zdarma a jsou dostupné zdrojové kódy, což usnadní 
úpravy a modifikace.
Mezi hlavní nevýhody patří nestálost kvality řešení v čase, nejasná koncepce vývoje 
a možnost  nedotaženosti  řešení  a  pomalého  vývoje,  zjednávání  nápravy a  technické 
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podpory. Změna v koncepci, zastavení vývoje či chyba mohou zhatit investici do výběru 
a implementace systému, zaškolení a naplnění systému daty. Nezbytná je angažovanost 
interního  pracovníka  –  IT  specialisty,  který  zajistí  implementaci,  údržbu  a provoz 
sytému.  Je  velmi  pravděpodobné,  že  systém  nepůjde  propojit  se  stávajícím  ERP 
systémem. Při posuzování nevýhod je třeba zvážit také otázku bezpečnosti dat.
2.6.5 Forma pořízení
Nákup  – je klasickou formou pořízení  software.  V tomto případě podnik zaplatí  za 
licenci a software nainstaluje na svůj vlastní hardware. Kromě ceny za nákup licence se 
často platí i tzv. udržovací poplatky nebo předplatné aktualizací (a technická podpora). 
Pronájem – podobně jako v předchozím případě se software instaluje na HW uživatele. 
Ten však licenci nekupuje, pouze platí za její užívání. Výhodou jsou zpravidla nižší 
vstupní náklady.
SaaS – Software jako služba (Software as a Service) je model nasazení softwaru, kdy 
dochází  k  hostování  aplikace  provozovatelem  služby.  Služba  je  dále  nabízena 
zákazníkům přes Internet. Výhodou je eliminace potřeb instalace a provozu aplikace na 
vlastních zařízeních.  SaaS umožňuje snižování  nákladů na software,  rychlé nasazení 
a outsourcing. Využíváním SaaS mohou firmy také redukovat přímé náklady na nákup 
softwaru, zároveň není potřeba pořizovat například licence na servery.
Vzhledem k tomu,  že konkrétní  cena může být  stanovena až po předimplementační 
studii, bude volba způsobu pořízení provedena až v pozdější fázi projektu.
2.7 VÝBĚR INFORMAČNÍHO SYSTÉMU
Vlastní  výběr  IS  je  jednou  z  etap  projektů  implementace  IS.  Vzhledem  k  úzké 
provázanosti jednotlivých etap je k němu třeba přistupovat v kontextu celého projektu.
2.7.1 Projekty implementace IS
Jak uvádí Basl (5, s. 191), změny v oblasti podnikových informačních systémů probíhají 
vždy formou projektů. Rovněž upozorňuje na specifický rys těchto projektů, kterým je 
jejich nehmotná složka a změny které vyvolávají v podnikové kultuře. Tyto projekty tak 
mají  řadu  specifických  problémů  sociálně-psychologického  charakteru,  které  mj. 
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souvisí s rezistencí zaměstnanců vůči změnám. K této problematice se vrátíme později 
v odstavci 2.8 Řízení změny a její modely na s. 35.
Uvádí řadu dalších specifik, zejména:
• vyžadují sdílení podnikových zdrojů, zejména vybraných pracovníků podniku,
• postihují celou organizaci podniku,
• zasahuji do strategie podniku,
• formují nové kanály pro řízení vztahu se zákazníky,
• velmi  často  probíhají  současně  s  dalšími  projekty  v  podniku,  například 
certifikace ISO 9000 nebo zlepšováním podnikových procesů (BPR) a další.
Upozorňuje  rovněž  na  změnu přístupu oproti  minulosti,  kdy se  IS řešily  především 
z technického hlediska k dnešnímu pohledu zaměřujícímu se na efektivitu vynaložených 
prostředků na inovace IS v porovnání s ostatními možnými inovacemi v podniku.
Projekty  IS  by  měly  vždy  vycházet  z  již  zmíněné  informační  strategie.  V  rámci 
zlepšování  IS  nebo  jeho  jednotlivých  částí  třeba  v  průběhu  jejich  životního  cyklu 
realizovat následující kroky:
• provedení analýzy současného stavu,
• zpracování návrhu řešení,
• sestavení projektového plánu realizace,
• vlastní realizace projektu změny a uvedení řešení do rutinního provozu,
• údržba a další rozvoj včetně aktualizace informační strategie (5, s. 192).
Zajímavým zdrojem poznatků, strategických a taktických doporučení k implementaci IS 
je shrnutí výzkumu zpracovaného v (10, s. 129-145).
2.7.2 Kritéria úspěchů projektů IS
Při vlastní realizaci je třeba mít mít na zřeteli, že o úspěšnosti projektu nerozhoduje jen 
výběr vhodného produktu a kvalitního dodavatele, ale důležitou roli hrají i podmínky 
vytvořené  na straně odběratele.  Častou příčinou neúspěchu projektu  IS  bývá jejich 
podcenění  z  hlediska  náročnosti,  nedostatečná  podpora  majitelů  a  managementu  na 
všech úrovních podniku, nedostatečná motivace klíčových pracovníků atp.
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Basl (5) dále uvádí specifické požadavky na pracovníky jako a předpoklady úspěchu 
projektů v oblasti IS/ICT takto:
• na straně uživatele:
◦ dostatečné speciální znalosti, tzn. že umí,
◦ dostatek  času  pro  splnění  náročných  povinností  spojených  s  projektem 
(vedle každodenních vlastních povinností), tzn, že uživatel může,
◦ schopnost a ochotu změnit myšlení a způsoby práce, tzn, že uživatel  chce 
projektem změnu realizovat.
• Na straně řízení informatiky:
◦ schopnost komplexního a vizionářského pohledu na roli IT v podniku,
◦ schopnost vytvářet a prosazovat závěry a doporučení informační strategie
◦ schopnost komunikovat s koncovými uživateli, manažery i dodavateli
• na straně managementu je nezbytná:
◦ dostatečná podpora realizovaných změn, 
◦ schopnost reálných odhadů nároků na změnu a očekávaných efektů (nejen 
z hlediska obsahu, ale i času). (5)
Sodomka  na  základě  výzkumu  v letech  2006  a  2010  uvádí  tyto  kritické  faktory 
nejsilněji vnímané dodavateli IS (10 s. 98):
• absence podnikové a IT strategie,
• neschopnost správně formulovat zadání projektu,
• snaha o dosažení nejnižší ceny na úkor kvality,
• snaha ušetřit za konzultační služby a školení.
Jako  další  časté  faktory  uvádí  například  nedostatek  kvalifikovaných  pracovníků 
v podniku,  nedostatek  času  na  realizaci,  špatnou  kvalitu  dat,  neschopnost  věcné 
komunikace s dodavatelem i uvnitř podniku, snaha přesunout veškerou odpovědnost za 
projekt na dodavatele.
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2.7.3 Fáze projektu IS
Popis struktury projektů IS se liší dle jednotlivých autorů, ale i dle konkrétního projektu 
a  dodavatele.  Můžeme  však  definovat  tyto  základní  kroky,  fáze,  či  etapy  a  jejich 
důležité aspekty:
• Rozhodnutí pro změnu IS – klíčové rozhodnutí managementu, zda je nový IS 
potřeba, jak radikální změna je vyžadována a zda je pro změnu vhodná doba. 
Definuje požadavky na systém, cíle, přínosy a dopady.
• Vytvoření řešitelského týmu – definuje personální zajištění projektu. Zpravidla 
se  jedná  o  vedoucího  projektu  a  tým  se  zástupci  tzv.  budoucích  klíčových 
uživatelů.  Podrobněji viz (5, s. 197)
• Výběr systému a implementačního partnera - viz odst. 2.7.4 s. 34.
◦ stanovení kritérií výběru
◦ sestavení poptávkového dokumentu
• Uzavření smluvního vztahu – často podceňované a kritické místo.  Smlouvy 
o licencích,  implementaci  a  servisní  podpoře  mohou  být  díky  specifické 
terminologii  velmi  obtížné  pro  posouzení.  Je  vhodné  se  obrátit  na  právní 
kancelář  s  patřičnými  zkušenostmi  v  této  oblasti.  Komentář  právníka  k  této 
oblasti viz (5, s. 269).
• Implementace –  je  zpravidla  vedena  metodologií  dodavatele.  Důležitou  roli 
však hraje řešitelský tým. Podrobněji (5, 2008, s. 203)
Při realizaci projektu je třeba zohlednit i další fáze životního cyklu IS (podr. viz (10)):
• Užívání a údržba
◦ ostrý provoz
◦ SLA – Service Level Agreement – dohoda o poskytovaných službách viz  
(2, s. 137), (10, s. 123)
• Rozvoj a inovace
2.7.4 Volba řešení a implementačního partnera
Při  volbě  řešení,  které  nejlépe  odpovídá  potřebám podniku  by měla  být  jedním ze 
základních  požadavků  minimální  potřeba  zakázkových  úprav,  které  přinášejí  časové 
prodlevy  a  vysoké  dodatečné  náklady.  Rovněž  je  důležitá  volba  vhodného 
34
implementačního partnera. Zde hrají podstatnou roli reference v oboru. V praxi je pak 
často při rozšiřování informačního systému z hlediska bezproblémové integrace zvolit 
stávajícího dodavatele.
Před vlastní poptávkou je vhodné provést dva kroky:
• stanovení  kritérií  výběru –  klíčových  parametrů  pro  porovnání  nabídek. 
Podrobněji viz (5, s. 200). Výzkum důležitosti jednotlivých kritérií  z pohledu 
dodavatelů a odběratelů prezentuje (10, s. 94)
• sestavení  poptávkového  dokumentu –  příklad  struktury  poptávkového 
dokumentu je v příloze B.
Obecně platí, že nejlepším nástrojem pro volbu systému a implementačního partnera je 
výběrové  řízení.  Aby  bylo  možné  posoudit  jednotlivé  nabídky,  je  vhodné  vytvořit 
poptávkovou dokumentaci, podle níž uchazeči vytvoří a předloží své nabídky. To zajistí 
předání  jednotných  a  úplných  informací  všem  potenciálním  dodavatelům,  ale  také 
usnadní, respektive  umožní porovnání jejich nabídek.
Na základě předložených nabídek je vhodné výměr zúžit na 2-3 systémy (dodavatele) 
a umožnit  jim  prezentaci  svých  nabídnutých  řešení.  Měly  by  rovněž  proběhnout 
referenční návštěvy u vybraných uživatelů nabídnutého řešení. 
V  některých  případech  je  vhodné  před  konečným  rozhodnutím  nechat  vybraného 
dodavatele  vypracovat  úvodní  studii,  která  sníží  riziko  budoucích  rozporů.  Úvodní 
studie však již bývá placenou službou.
2.8 ŘÍZENÍ ZMĚNY A JEJÍ MODELY
Existuje řada různých modelů řízení změn. Viz.  Schéma 2.3 na straně  36 Klasickým 
modelem je  model  Lewinův,  který  se  opírá  o  psychologii.  Podle  Lewina  se  každá 
úspěšná změna skládá ze tří kroků (18):
• Rozmrazení (Unfreeze) současné úrovně (příprava na změnu)
• Přechod (Transition) na novou úroveň 
• Znovuzmrazení (Refreeze) na nové úrovni (fixace dosažených výsledků)
Všechny tři kroky jsou velmi důležité (i když by se mohlo zdát, že podstatná je druhá 
fáze, kdy dochází ke změně). Řada dobrých záměrů ve firmách končí nezdarem právě 
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díky absenci fáze „rozmrazení“. Často jinak dobře připravený projekt skončí právě na 
tvrdém nárazu na „nerozmrazenou“ strukturu.
Z  dalších  modelů  je  zajímavý  a  srozumitelný  model  Johna  Kottera,  který  dobře 
koresponduje s modelem Lewinovým a může být dobrým vodítkem při plánování změn. 
Viz rovněž Schéma 2.3, čtvrtý model – Eight steps to transorming your organization.
Touto problematikou se zabývá rovněž Sodomka (10, s. 105-117).
Kromě Lewinova modelu, uvádí ještě tzv. Model plovoucího ledovce, který podle něj 
nahlíží  na změnu komplexněji  a umožňuje i evoluční přístup ke změně. Reaguje na 
výtku vůči Lewinovu modelu, který je vhodný spíše pro změny revoluční.
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Schéma 2.3: Různé modely řízení změn. Zdroj: (23)
Model  plovoucího  ledovce  vychází  z  předpokladu,  že  většina  manažerů  přistupuje 
k řízení  změny  technokraticky,  čistě  jako  k  realizaci  projektu  založeném  na 
trojimperativu projektu, který tvoří náklady, časový harmonogram a jeho obsah, který 
ovšem tvoří pouze pomyslnou špičku ledovce. Model přináší rozšíření o další dimenze, 
které  jsou  „skryty  pod  hladinou“  (viz  Schéma  2.4,  s.  37).  Právě  jejich  ignorování 
označuje za častý důvod neúspěchu projektů. Schéma je celkem zřejmé, bližší popis viz 
(10, s. 106).
Sodomka tamtéž téma modelu změny uzavírá shrnutím:
„Budování informačního systému nesmí postrádat interpersonální, behaviorální,  
normativní a kulturní rozměr, tedy aspekty, které jsou již ji spíše vlastní danému  
systému řízení podniku a nebývají běžně součástí realizace IT projektu. Prakticky  
to  pak  znamená,  že  při  realizaci  projektu  IT  by  mělo  být  zajištěno  vyvážené  
rozhodování  o změnách za účasti  všech participujících stran, a to  na principu  
výhra/výhra.“ (10).
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Schéma 2.4: Model plovoucího ledovce (10, s. 106)
3 ANALÝZA PROBLÉMU
Společnost na českém a slovenském trhu zastupuje několik zahraničních společností. 
Dodávané technologie jsou určeny pro TZB (technické zařízení budov) a trh společnosti 
je vázán na stavební výrobu. Produkty jsou zaměřeny na užší segment zákazníků, kteří 
se nespokojí se základními produkty a mají dostatek prostředků (více viz. kapitola 3.3 
Analýza společnosti na straně 51.)
Z důvodu relativně nízké hustoty potenciálních zákazníků a vysoké sezónnosti trhu se 
snaží udržet nízké fixní náklady a nevybudovala vlastní síť poboček v regionech.
Vzhledem k tomu, že zejména u malých instalací by bylo neekonomické obsluhovat 
celý trh z jednoho místa, zvolila společnost strategii prodeje prostřednictvím externích 
partnerů. Jedná se zpravidla o společnosti, které se zabývají obecně instalacemi v oblasti 
TZB a jejich pracovníci jsou vyškoleni pro prodej a instalaci produktů společnosti.
Společnost  prostřednictvím  aktivní  účasti  na  výstavách,  propagace  na  internetu, 
oslovováním a podporou projekčních kanceláří  a  dalšími marketingovými aktivitami 
podporuje vyhledávání  zakázek,  které  ve výjimečných případech realizuje  sama,  ale 
zpravidla  je  již  od  počátku (ve  fázi  poptávky)  nebo před  vlastní  realizací   předává 
některému ze  svých obchodních  partnerů  v regionech.  Obchodní  partneři  působí  na 
pozici  obchodních  zástupců  (externích).  V  současné  době  však  společnost  ztrácí 
přehled o předané zakázce. Nemá informaci o tom, zda obchodní partner se zákazníkem 
jedná, v jaké fázi jednání je ani předpokládané termíny realizace a objemy konkrétních 
zakázek. Ověřování probíhá více méně nahodilými dotazy. 
Současný stav vede ke ztrátám zakázek a škodám způsobeným řadou důvodů:
• opomenutím, neaktivitou či nedostatečnou kapacitou obchodního partnera, který 
neobslouží zákazníka dostatečně rychle nebo v dohodnutém termínu
• ztrátou zákazníka z důvodu neschopnosti řešit požadavky zákazníka partnerem 
(zástupcem) z technických, ekonomických či jiných důvodů
• ztráty zakázek způsobené nedostatečným poprodejním servisem
• škody způsobené chybným návrhem technického řešení ze strany partnera
• škody způsobené nedostatečnou údržbou již nainstalovaných zařízení
• ztráta potenciálních příjmů nevyužitím příležitostí v oblasti poprodejního servisu
38
• nedostatečnou kontrolou se strany společnosti
Důvodem těchto škod je nedostatečná podpora řízení vztahu se zákazníkem a absence 
průběžného sdílení a evidování informací mezi společností a jejími partnery. Obchodní 
partneři jsou většinou velmi malé firmy nebo živnostníci, kteří nemají žádný informační 
systém a často ani zkušenosti s moderním přístupem k řízení vztahu se zákazníky.
Obchodní aktivity společnosti doposud zajišťoval majitel společnosti a nebyla potřeba 
sdílet a evidovat informace o obchodních případech, potenciálních zákaznících a historii 
vztahu se zákazníky v informačním systému. Pro správu obchodních případů využíval 
základní  funkce  MS  Outlook.  V  informačním  systému  jsou  evidovány  pouze 
realizované obchodní případy ve objednávek, faktur a dodacích listů, výjimečně také 
nabídky.
Absence  podpory  řízení  vztahu  se  zákazníky,  vzrůstající  pracovní  zatížení  majitele 
podniku  který  se  o  obchodní  případy  stará  vedou  k  chybám,  nedostatečné  péči 
o zákazníky, nedostatečné kontrole zakázek předaných k realizaci partnerům, což může 
vést v lepším případě k nevyužití potenciálu zakázky v plné míře. V horším případě 
však  i  ke  ztrátám  zakázek,  ztrátě  zákazníků,  případně  k  jejich  nespokojenosti 
a poškozování jména společnosti.
Řešením této situace by mohlo být zavedení (implementace) nástroje pro podporu řízení 
vztahu  se  zákazníky řešení.  Výhodou by bylo  řešení,  které  umožňuje  rovněž  řízení 
servisní činnosti. 
Vzhledem k výše popsanému způsobu realizace zakázek by bylo vhodné nalézt řešení, 
které  by  umožnilo  integraci  obchodních  partnerů  do  procesu  realizace  zakázky  ve 
společnosti.
3.1 POPIS SOUČASNÉHO STAVU – PROCESY A SYSTÉMY
Popis současného stavu vychází  Analýza vnitřních faktorů – 7S  , která je v kapitole 
3.3.8 na str. 57 a zejména odstavce 3.3.8.c) Systémy).
Procesy  ve  společnosti  vycházejí  z  implementace  systému  ISO9000,  která  byla 
provedena pro společnost, od které popisovaná společnost převzala obchodní aktivity 
(viz.  3.3.1 Popis  společnosti na  str.  51).  Vlastní  systém  řízení  společnosti  zatím 
39
certifikován nebyl.  Podporu procesům zajišťuje informační systém HELIOS Orange. 
Tento nástroj je pro činnost firmy zatím příliš mohutný a to se odráží v jeho nedokonalé 
implementaci.  Odpovídá  však  dlouhodobým  záměrům  a  informační  strategii 
společnosti. Byl zvažován  downgrade na systém HELIOS Easy, ale byl zamítnut jako 
ekonomicky nevýhodný právě s ohledem na informační strategii. 
K výhodám HELIOS Orange patří možnost využít v budoucnu integrovaných nástrojů 
pro řízení vztahu se zákazníky,  přímá vazba na  e-shop i  sdílení dat s externí účetní 
firmou a řada dalších (workflow, projekty, přepravní služby a doprava, kniha jízd atd.). 
Právě těsné propojení výše zmíněných modulů je velkou výhodou a příležitostí snížit 
manuální zpracovávanou administrativu a tím i fixní náklady spojené jejím zajištěním 
(eliminace nákladů na zřízení administrativní pracovní pozice).
V rámci zakoupené licence HELIOS Orange má společnost zakoupen i modul firemní 
aktivity,  který  v  IS  Helios  zajišťuje  funkce  CRM.  V  současné  době  se  jedná 
o „jednouživatelskou“ licenci (v modulu nemůže současně pracovat více pracovníků). 
Výhodou je, že tento modul je plně provázán na číselníky organizací, kontaktních osob 
a další doklady a dokumenty systému HELIOS Orange. 
Jak bylo uvedeno výše, modul Firemní aktivity není v současné době implementován a 
využíván. 
5.23 Firemní aktivity
Modul Firemní aktivity (dříve CRM) umožňuje evidování  a  podrobné sledování 
jednotlivých kontaktních jednání, tj. kdy, s jakou firmou, s kým a o čem se jednalo a 
jaký mělo jednání výsledek. Ke kontaktním jednáním eviduje úkoly, které z jednání 
vyplynuly,  včetně jejich plnění,  související  jednání  a  dokumenty vztahující  se  k 
jednání. Ke kontaktním jednáním a úkolům lze přiřazovat skladové nebo službové 
položky a následně generovat skladové doklady, které jsou u kontaktního jednání 
evidovány.
Modul  Firemní  aktivity  je  úzce  propojen  s  MS  Outlook.  Je  možno  přiřazovat 
e-maily ke kontaktním jednáním, načítat a aktualizovat kalendáře v MS Outlook.
40
5.24 Servis
Modulu Servis nabízí komplexní nástroj pro efektivní vedení evidence, rozdělování 
úkolů,vyhodnocování  a  plánování  v  oblasti  servisních  činností.  Evidencí  je  zde 
myšlena jak řádně vystavená servisní karta, která může nést údaje o servisovaném 
stroji,  tak  i  záznamy  požadavků  -  potřebných  servisních  úkonů  z  Dispečinku. 
Správným použitím neboli výstupem modulu Servis je pak zefektivnění koordinace 
(správné  rozdělení  úkolů)  zaměstnanců,  možnost  sledování  vynaložených 
prostředků a času.
Text 1: Výtah z příručky uživatele Helios Orange (24)
S modulem Firemní aktivity je úzce provázán i modul Servis, který však firma nemá 
zakoupen.
Systém HELIOS Orange je  provozován na  vlastním serveru s  možností  vzdáleného 
přístupu  prostřednictvím  tzv.  Připojení  ke  vzdálené  ploše  (RDP –  Remote  Desktop 
Protocol).
3.2 PRVKY SYSTÉMU
3.2.1 Zákazníci a jejich segmentace
Tato  oblast  již  byla  rozpracována  v  (1)  a  zkráceně  se  jí  věnuje  také  kapitola  3.3.7 
Analýza vnějších faktorů dle Portera na s. 55. Vzhledem k tomu, že předmětem práce je 
modul pro řízení vztahu se zákazníky, je jí zde ještě jednou věnován prostor.
Společnost  má  několik  významně  odlišných  skupin  zákazníků,  které  vyžadují  často 
zcela jiný přístup a způsob komunikace. Prosté rozčlenění na B2B a B2C zákazníky by 
nepokrylo potřeby komunikační strategie. Zákazníky lze rozčlenit takto:
3.2.1.a) Autorizovaní partneři – B2B
Zpravidla  se  jedná  o dlouhodobý vztah,  zákazníci  vědí  co potřebují  nakoupit,  znají 
produkty,  zajímají  je katalogy, ceníky a dostupnost zboží.  Také využívají technickou 
podporu, důležitá je také rychlost reakce na nestandardní situace a problémy.
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Vybraní významní partneři z této skupiny by měli být integrováni do procesu CRM.
Mezi jednotlivými partnery jsou významné rozdíly. Jednak v záběru jejich činnosti ale 
také v jejich velkosti. Jedná se zpravidla o malé společnosti ale i živnostníky.  Rozdílná 
je rovněž jejich úroveň zpracování informací, vybavenost prostředky ICT a schopnosti 
práce s výpočetní technikou. Tento fakt je důležitý z hlediska návrhu vhodného řešení 
a úrovně (hloubky) integrace partnerů.
3.2.1.b) Neautorizované firmy zabývající se instalacemi obecně – B2B
Tito zákazníci také zpravidla vědí co potřebují nakoupit, zajímají je katalogy, ceníky 
a dostupnost zboží. Někteří z těchto zákazníků však vyžadují větší technickou podporu, 
protože neznají nabízený produkt. 
3.2.1.c) Koncoví zákazníci – dodávky systémů – B2C
Zpravidla  se  jedná  o  občany  nebo  firmy  s  jinou  profesí  či  zaměřením.  Nejsou 
odborníky,  neznají  terminologii,  ale  zpravidla  se  chtějí  hodně  dozvědět.  Vyžadují 
specifický přístup, velké množství informací, dotazují se opakovaně a jednání často trvá 
od tří měsíců do několika let. Pokud takový zákazník dospěje k vnitřnímu přesvědčení 
a k  realizaci  projektu,  stává  se  (za  předpokladu  že  je  také  spokojený  s  dodávkou) 
zpravidla  dobře fungující  reklamou a často  ať již  přímo nebo nepřímo přináší  další 
zakázky. I když se u těchto zákazníků zpravidla jedná o jednorázovou akci, je dobré 
s nimi udržovat další vztahy, nabízet servis, případně rozšíření systému.
Nevýhodou u těchto zákazníků je již zmíněná velmi dlouhá přípravná fáze projektu, 
během  které  může  dojít  z  řady  důvodů  (nedostatek  prostředků,  ztráta  zájmu  nebo 
opomenutí ze strany zákazníka, případně ztráta trpělivosti či nedostatečná komunikace 
ze strany firmy) ke ztrátě zákazníka i nákladů doposud vynaložených na jeho získání.
Tento segment zákazníků lze dále rozdělit na malé a velké instalace. Velké instalace 
zajišťuje společnost zpravidla sama, neboť zejména z technického hlediska kladou větší 
nároky na znalosti a zkušenosti. V případě malých (standardních) instalací je situace 
odlišná. Získá-li společnost takového zákazníka v některém ze vzdálenějších regionů, 
zpravidla  jej  hned na  počátku nebo před  fází  realizace  předá  některému z  partnerů 
v daném  regionu.  V  současné  době  tím  zpravidla  ztrácí  o  zakázce  přehled. 
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Implementace  modulu  CRM  a  případná  integrace  partnerů  by  měla  tento  problém 
odstranit.
3.2.1.d) Projekční kanceláře – formálně B2B 
Potřebují zejména technickou podporu, dostupné informace, nástroje pro práci a důvěru 
v produkt, výsledky analýz, měření a výpočtů. Také zde je vhodné vybudovat trvalejší 
vztah  na  bázi  důvěry,  nevýhodou  je,  že  výsledky  se  dostavují  delším  časovým 
odstupem.
Velmi důležitá je zde komunikace o připravovaných projektech a to hned od samotného 
počátku jejich přípravy. Také ryto projekty jsou většinou během na dlouhou trať a bylo 
by žádoucí mít nástroj, který by průběh komunikace evidoval.
3.2.1.e) Zákazníci servisu – B2C
Tito zákazníci nevyžadují velké množství informací předem, zpravidla potřebují rychle 
a dobře vyřešit svůj problém. Pokud se to podaří, zákazník je rychle získán. I když se 
komunikace často omezí jen na telefonickou objednávku, i v tomto případě by logicky 
bylo vhodné mít o komunikaci a realizovaném servisu záznam. Z hlediska řízení vztahu 
se zákazníky se zde jedná o tažný přístup,  kdy zákazník  sám objednává (vyžaduje) 
službu.
Tlačný přístup,  tedy aktivní  nabízení  servisu (pravidelné servisní  prohlídky,  výměna 
opotřebitelných  dílů,  např.  filtrů  atp.)  je  v  současnosti  realizován  nahodile.  Zde  by 
podpora vztahu se zákazníkem mohla přinést výrazné zlepšení.
Další příležitostí pro uplatnění tlačného přístupu jsou již zmiňované vyžádané servisní 
výjezdy.  Na  místě  u  zákazníka  je  totiž  možno  lépe  identifikovat  další  zákazníkovy 
potřeby a reagovat na ně nabídkou. Je tak možno podpořit ziskovost zákazníka nebo 
získat nové potenciální zákazníky. Informace získané v průběhu servisního zásahu by 
měly být rovněž zaznamenány.
3.2.1.f) Ostatní zákazníci – B2B, B2C
Tyto  zákazníky lze  zahrnout  skupiny  z  hlediska  firmy do  skupiny  „nové  obchodní 
příležitosti“.
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3.2.2 Komunikační kanály
Komunikace  je  velmi  důležitou  součástí  klíčového  procesu.  V současnosti  jsou  pro 
komunikaci  směrem  do  firmy využívány  různé  kanály.  Jejich  použití  se  liší  dle 
produktu  i  typu  zákazníka.  Nejčastěji  se  však  využívá  telefonátů  a různých 
„nestandardizovaných“ (neformalizovaných) zpráv (poptávek, objednávek) zasílaných 
e-mailem, faxem, poštou. Pouze pro koncové zákazníky pro dodávky systémů na klíč 
má firma na svých webových stránkách poptávkový formulář, který vyplněná data zašle 
v podobě textu e-mailem na stanovenou e-mailovou adresu. Takto získané informace 
jsou díle ručně zpracovány. Stávající způsob komunikace přináší některé problémy.
3.2.2.a) Telefon
Telefon  je  velmi  využívaným  komunikačním  kanálem.  Většina  telefonátů  je  navíc 
směrována  na  mobilní  telefon  majitele  firmy,  který  je  také  klíčovým  odborným 
pracovníkem  firmy.  Doba,  kdy  je  majitel  firmy  schopen  reagovat  na  telefonáty  je 
omezená.  Na  řadu  dotazů  (stav  skladu,  ceny...)  také  není  možné  odpovědět  ihned 
a vyžadují  další  telefonáty  a odklady.  To  vede  ke  značnému  vytěžování  odborné 
kapacity dotazy na neodborné informace, které však zákazníci potřebují. 
Velmi nepříznivým dopadem jsou chyby, které při této komunikaci vznikají (například 
u telefonických objednávek a poptávek), jejichž odstraňování stojí další náklady (čas), 
ale  vedou  i  k  snižování  spokojenosti  zákazníka.  Jistě  nepříznivým  dopadem  na 
spokojenost (a získání) zákazníka je i to, že se zákazníci často nemohou dovolat. 
Tento  komunikační  kanál  je  úzkým místem hlavního procesu firmy a  jeho řešení 
může spočívat v odvedení části komunikace na jiné komunikační kanály.
3.2.2.b) Přímé jednání (přímý prodej)
Společnost  nemá  prodejnu  a  k  přímému  jednání  dochází  z  pravidla  na  veletrzích 
a výstavách a pochopitelně na pracovních schůzkách. Zejména na výstavách je třeba 
zpracovat větší množství kontaktů a informací o zakázkách a zákaznících. V současné 
době společnost při jednání se zákazníky využívá pro záznam jednání formulář, který je 
potom naskenován a uložen ve formě PDF na serveru společnosti  bez vazby na IS. 
Záznamy z jiných obchodních jednání zpravidla nejsou sdíleny.
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3.2.2.c) Formulář na webových stránkách 
V  současné  době  má  společnost  na  svých  internetových  stránkách  tři  formuláře. 
Univerzální  formulář,  a  dva  formuláře  pro poptávku technických katalogů.  Všechny 
kromě jména a e-mailové adresy a textu zprávy umožňují získat také další informace o 
zákazníkovi. Data zaslaná prostřednictvím tohoto formulářů jsou ukládána do databáze 
na webových stránkách a předávána dále formou e-mailu v textové podobě (a dále ručně 
zpracovávána.). V budoucnu by tato technologie měla být nahrazena přímým záznamem 
nové obchodní příležitosti do informačního systému.
3.2.2.d) Neformalizovaná písemná komunikace
Neformalizovanou  písemnou  komunikací  jsou  myšleny  e-mail,  fax,  pošta,  datové 
schránky atp.  Ve firmě je využívána pro veškerou písemnou komunikaci směrem do 
firmy.  V  současnosti  nejsou  využívány  žádné  nástroje  elektronické  výměny  dat 
s dodavateli a odběrateli.  Z hlediska nejednotnosti a úrovně IS obchodních partnerů ale 
i malému objemu výměny dat by toto řešení nebylo neefektivní. 
Výjimku  v  tomto  ohledu  tvoří  komunikace  s  bankou,  kterou  zajišťuje  IS  HELIOS 
Orange.
Firma  v  současnosti  neposkytuje  svým  zákazníkům  žádné  nástroje  (formuláře, 
elektronické katalogy) pro tvorbu objednávek ani ceníky ve standardizovaném formátu 
pro  import  do  vlastních  informačních  systémů.  Vzhledem  k  tomu,  že  většina 
autorizovaných  partnerů  ale  i  dalších  zákazníků  jsou  malé  firmy  bez  vlastního 
informačního systému, vytvářejí objednávky ručně v aplikacích MS Office, často bez 
objednacích  čísel,  ve  špatných  množstevních  jednotkách  a  s  názvy  dle  vlastních 
zvyklostí, případně s chybami. To samozřejmě komplikuje jejich zpracování, vyvolává 
potřebu další  komunikace,  odkládání  zpracování  požadavků a zvyšování  nákladů na 
jejich zpracování. Řešení by měl přinést připravovaný e-shop.
Pro  oboustrannou  komunikaci  se  státní  správou  firma  využívá  datovou  schránku. 
IS HELIOS umožňuje práci s datovými schránkami, avšak firma tento submodul nemá 
společnost zakoupen. 
Pro elektronickou komunikaci je v podniku využíván MS Outlook express (případně 
aplikace Windows  Live Mail). Vzhledem k velikosti firmy není zřejmě groupwarové 
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řešení (jako například Microsoft  Exchange) nezbytné, avšak i u malé firmy může má 
význam sdílet informace (kalendáře, obchodní korespondenci atp.) zejména proto, že se 
pracovníci málo potkávají  na pracovišti a většinu času tráví v terénu. S plánovaným 
rozvojem  firmy  tato  potřeba  získá  na  aktuálnosti.  Sdílení  informací  o  obchodních 
případech by mělo zajistit vhodné CRM řešení.
Komunikaci  prostřednictví  faxu společnost  již  prakticky  nevyužívá.  V  případě 
potřeby (například marketingové kampaně) je připraveno řešení pomocí faxové stránky 
O2 (faxové zprávy pak přicházejí formou e-mailů).
3.2.2.e) E-shop
Některé výše popsané problémy by měla vyřešit připravovaná implementace e-shopu 
(toto  řešení  není  součástí  této  práce).  Jedná  se  o  integrované  partnerské  řešení 
MajorShop firmy PC HELP, které využívá dat z IS HELIOS Orange (sklady, kalkulace 
slev,  kontakty,  objednávky,  fakturace,  expediční  příkazy  atd.).  Jedná  se  o  klasický 
e-shop, ale je možné jej rozšířit o modul pro  tvorbu poptávek. Funkcionalitu CRM však 
v dostatečné míře zajistit neumí.
V první fázi by měl e-shop být využíván zejména jako komunikační kanál pro partnery 
a  další  B2B zákazníky.  V  další  fázi  bude  B2C zákazníkům  bude  nabízena  část 
sortimentu. 
Pokud však bude  zvoleno  integrované  řešení  CRM, které  bude sdílet  využívat  data 
HELIOSu, měly by se v něm rovněž projevovat  rovněž aktivity zákazníků (nákupy, 
eventuálně poptávky) prováděné prostřednictvím e-shopu.  
3.2.3 Stávající podnikový informační systém
Společnost  používá  ERP  systém  HELIOS  Orange  (aktuální  verze 
2.0.2012.0902- UNICODE  XE).  HELIOS  Orange  pro  svou  činnost  potřebuje  také 
Microsoft  SQL  server  ve  verzi  2008.  Obě  aplikace  běží  serveru  v  sídle  firmy. 
Zaměstnanci na server přistupují přímo přes místní síť, nebo pomocí RDP protokolu 
(„vzdálené  plochy“).  Dodavatelem systému  je  velká  Česko  -  Slovenská  společnost, 
která vznikla sloučením významných dodavatelů ERP – slovenského Datalocku a české 
LCS International pod společný název - Asseco Solutions. 
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ERP systém HELIOS Orange je určen pro malé a střední podniky. 
Firma  Asseco  Solutions  na  svých internetových  stránkách  uvádí  následující  přínosy 
tohoto SW řešení:
Jaký je HELIOS Orange systém?
Přínosy pro menší firmy
Menší  firmy  ocení  analytický  rozsah  informačního  systému  bez  nutnosti 
jakýchkoliv  úprav  či  dodatečně  vyvíjených  prvků  navyšujících  cenu 
a prodlužujících  dobu  instalace  systému.  Velkou  výhodou  pro  menší  firmy  je 
možnost pořízení modulů a oblastí,  které opravdu potřebují,  což výrazně snižuje 
investici  do  informačního  systému.  V  případě  růstu  firmy  nabízí  informační 
a ekonomický systém HELIOS Orange rozšíření o specializované oblasti a návazná 
řešení a zvýšení počtu uživatelů pracujících v systému.
Přínosy pro středně velké firmy
Středně  velké  společnosti  oceňují  především  množství  specializovaných  oblastí 
a návazných  řešení,  které  umožňují  pokrytí  procesů  ve  firmách  podnikajících 
v různých oborech a odvětvích. Samozřejmostí u tohoto typu informačního systému 
je možnost jeho přizpůsobení specifickým potřebám a požadavkům řízení těchto 
firem.  Pro  správnou  implementaci  software  nabízíme  spolu  s  autorizovanými 
partnery  vyškolené  a  certifikované  konzultanty,  kteří  jsou  připraveni  vyřešit 
požadavky a dotazy uživatelů ze všech oborů a odvětví.
Vyspělá technologie pro všechny
Technologie  client/server, na které je tento ERP a ekonomický systém vystavěn, 
zajišťuje dostatečnou stabilitu a bezpečnost dat pro všechny typy firem. Výhradní 
použití  MS  SQL  serveru  zajišťuje  maximální  rychlost  a  neomezenou  práci 
s uloženými  daty.  Středně  velké  firmy  ocení  robustnost  systému,  kvalitu 
databázového stroje a další nástroje, které společnost Microsoft dodává k serveru 
MS  SQL.  Menší  firmy  ocení  nadčasový  informační  systém  a  použitím 
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databázového stroje MSDE výrazně sníží náklady vložené do pořízení informačního 
systému.
Komplexní informační a ekonomický systém s řadou oborových řešení
Každý obor podnikání je jedinečný a vyžaduje specifické funkce systému. Snažíme 
se proto informační a ekonomický systém HELIOS Orange co nejlépe přizpůsobit 
potřebám jednotlivých zákazníků. Vývojoví partneři Asseco Solutions pronikají do 
mnoha odvětví, shromažďují poznatky z praxe, sledují současné trendy a vytvářejí 
vysoce specializované moduly. Informační a ekonomický systém HELIOS Orange 
tak  dnes  pokrývá  široký  okruh  oborů  a  poskytuje  vysoký  uživatelský  komfort 
a rychlý  přístup  k  informacím  potřebným  pro  vaše  správná  rozhodnutí,  např. 
pomocí CRM a nebo Business Intelligence. (24)
3.2.4 Instalované moduly
Z hlediska řešení úkolu je z již instalovaných modulů nejpodstatnější modul firemní 
aktivity. Přehled ostatních instalovaných modulů je uveden v příloze A. Popis modulů je 
převzat  ze  stránek  dokumentace  https://forum.helios.eu/orange/doc/cs/Hlavní_strana. 
S ohledem  na  prostor  jsou  texty  zkráceny.  V elektronické  verzi  práce  je  možno 
u každého modulu využít odkaz  na detailnější popis na internetu.
3.2.4.a) Firemní aktivity 
Modul  Firemní  aktivity  (dříve  CRM)  umožňuje  evidování  a  podrobné  sledování 
jednotlivých kontaktních jednání tj.  kdy,  s jakou firmou,  s  kým a o čem se jednalo 
a jaký mělo jednání výsledek. Ke kontaktním jednáním eviduje úkoly, které z jednání 
vyplynuly,  včetně  jejich  splnění,  související  jednání  a  dokumenty  vztahující  se 
k jednání.  Ke kontaktním jednáním a úkolům lze přiřazovat skladové nebo službové 
položky  a  následně  generovat  skladové  doklady,  které  jsou  u  kontaktního  jednání 
evidovány.
Modul Firemní aktivity (CRM) je úzce propojen s MS Outlook. Je možno přiřazovat 
e-maily ke kontaktním jednáním, načítat a aktualizovat kalendáře v MS Outlook. 
Poznámka: nejsou zakoupeny rozšíření kalendáře a položky dokladů speciál
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3.2.5 Další dostupné moduly se vztahem k řešenému úkolu
Jedná se o moduly Heliosu. Existuje také řada řešení třetích stran, kterými se zabývat 
nebudeme.
3.2.5.a) Helios inteligence 
Modul  Helios  Intelligence obsahuje nástroje k zobrazení dat. Součástí tohoto modulu 
jsou přehledy: 
• Kontingenční tabulky 
• Grafy 
• Master x Detail 
• Sestavy (tj. původní Uložené filtry) 
• Definované opisy 
OLAP -  kukátko  na  již  existující  OLAP  kostky.  Není  možnost  zde  tyto  kostky 
definovat. 
Dataskop - umožňuje definovat stromovou strukturu pohledu na různá data. Je možno 
sdružit zobrazení přehledů, kontingenčních tabulek, grafů, master x detailů, OLAPů či 
třeba stromu dokumentů. 
3.2.5.b) Manažerské rozhraní
Manažerské  rozhraní  je  komfortní  nástroj,  který  rozšiřuje  možnosti  systému  Helios 
Orange. Je plně integrován v prostředí MS Excel a přímým propojením na databáze 
systému  Helios  Orange umožňuje  načíst  a  online  vyhodnotit  potřebná  data.  Práce 
s daty  je  pouze  jednosměrná,  data  nelze  měnit,  pouze  je  zobrazovat.
Po instalaci do prostředí MS Excel jsou automaticky zpřístupněny údaje z vybraných 
modulů  systému  Helios  Orange.  MR nabízí  více  než  200  funkcí,  které  lze  použít 
v jednotlivých buňkách tabulky, stejně jako kterékoliv jiné funkce MS Excel. 
3.2.5.c) Projekty
Cílem modulu Projekty je podpora řízení firemních úloh a k nim příslušejících procesů. 
(například Evidence úloh a jejich klientů, Kapacitní plánování zdrojů, Definice procesů 
–  aktivit,  které  se  evidují  na  úlohách,  Pracovní  a  finanční  výkazy  na 
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úlohách – Timesheet a Expensesheet, Vyúčtování a fakturace klientům, sdílený kalendář 
událostí mezi řešiteli úloh)
3.2.5.d) Servis
Cílem modulu Servis je nabídnout komplexní nástroj  pro efektivní  vedení evidence, 
rozdělování úkolů, vyhodnocování a plánování v oblasti servisních činností. Evidencí je 
zde myšlena jak řádně vystavená servisní karta, která může nést údaje o servisovaném 
stroji, tak i záznamy požadavků - potřebných servisních úkonů z Dispečinku. Správným 
použitím,  neboli  výstupem modulu  Servis,  je  pak  zefektivnění  koordinace  (správné 
rozdělení úkolů) zaměstnanců, možnost sledování vynaložených prostředků a času. 
Poznámka: Zde stojí za zvážení, zda je tento modul možné využít pro servis (revize)  
zařízení zákazníků.
3.2.5.e) Workflow
Modul  Workflow umožňuje  nastavit  pro  uživatele  sled  pracovních  úkonů,  které  má 
provádět. 
Poznámka:  Jedná  se  o  jednodušší  systém  postavený  na  filtrování  přehledů  pro  
jednotlivé uživatele a neumožňuje graficky definovat či prezentovat procesy. V současné  
době s jeho implementací  není  kalkulováno.  Při  úvaze o implementaci  Workflow lze  
doporučit následující zdroj (13).
3.2.5.f) HeInfo - Rozšiřující modul
Samostatně fungující program HeInfo slouží jako doplňující nástroj k Helios Orange. 
Program je schopen hlídat na základě uživatelem vytvořených definic rozličné události, 
ke kterým v rámci databáze Helios Orange dochází,  a o těchto událostech (stavech) 
uživatele  informovat  prostřednictvím  nadefinovaných  akcí.  Program  funguje  zcela 
nezávisle na Helios Orange, uživatel nemusí mít Helios Orange spuštěn. 
Je distribuován zdarma jako doplněk k modulům Nástroje přizpůsobení nebo Workflow. 
Pro fungování programu je tedy nutné mít licenci alespoň na jeden z těchto modulů. 
Poznámka:  Program může  například  automaticky  informovat  účetní  v  externí  firmě  
o tom,  že  v  systému  jsou  nerealizované  faktury,  obchodníka  o  nové  objednávce  
vygenerované e-shopem atp.
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3.3 ANALÝZA SPOLEČNOSTI
Analýza společnosti je důvěrná a je součástí pouze neveřejné verze práce.
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3.4 ANALÝZA STAVU IS
Pro posouzení celkového stavu systému byly využity dva nástroje,  ZEFIS a HOS 8. 
Jejich  výhodou  je  rychlost  a  jednoduchost  zpracování  a  možnost  porovnání  se 
srovnatelnými podniky.   Navíc jsou k dispozici  online a  zdarma.  Jsou tak dostupné 
i velmi malým podnikům, jakým je i popisovaná společnost. Shrnutí vybraných závěrů 
přinášení následující odstavce. Společností jsou považovány za důvěrné a proto nejsou 
součástí veřejné práce.
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3.5 ANALÝZA RIZIK A ŘÍZENÍ ZMĚNY
3.5.1 Řízení změny
Oporou pro řízení změn mohou být modely řízení změny uvedené v 2.8 Řízení změny a
její modely s. 35. Seznámení se s těmito modely může být u projektů změny klíčovým 
faktorem, a to i u malých společností, jakou je společnost popisovaná v této práci.
V případě tohoto konkrétního projektu se dá předpokládat, že nedojde k negativní reakci 
proti  změně  ze  strany  zaměstnanců.  Jeden  (majitel)  je  sponzorem  změny  a  druhý 
(zaměstnanec) bude agentem změny. Toto tvrzení však neplatí obecně. Mohla by nastat 
situace,  kdy majitel nebude o potřebě nebo řešení změny vnitřně přesvědčen a bude 
působit  (podvědomě  či  úmyslně)  proti  změně.  Stejně  tak  by  mohly  změnami  být 
nepříznivě dotčen zaměstnanec.
V tomto konkrétním případě se však mohou projevit i vlivy (námitky a odpor) externích 
partnerů, neboť jsou součástí měněných procesů. Dá se dokonce předpokládat, že tyto 
vlivy budou klíčové. Situaci znesnadňuje i to, že společnost má na partnery omezený 
vliv. Drobnou výhodou je, že projekt od počátku počítá s tím, že nebudou integrováni 
všichni partneři, ale jen vybraní, a také to, že partneři budou mít motivaci se do systému 
zapojit, neboť budou preferování při předávání zakázek.
Akceptace změny partnery však bude jedním z kritických faktorů a při řešení projektu je 
třeba intenzivně komunikovat o připravovaných změnách a průběžně (již v předstihu) 
u nich vytvářet přesvědčení, že je změna žádoucí.
3.6 KRITÉRIA ÚSPĚCHU A ANALÝZA RIZIK
3.6.1 Kriteria úspěchu
Základním kriteriem úspěchu je naplnění primárního cíle projektu – výběr vhodného 
řešení a úspěšná implementace nástroje CRM ve společnosti. Toto kriterium je ovšem 
z krátkého období obtížně vyhodnotitelné, proto byla stanovena i další kriteria.
 1. Eliminace nutnosti nesystémových činností (záznamů mimo IS)
 2. Eliminace ztrát z důvodu chyby v komunikaci a ztráty informace
 3. Eliminace ztrát z důvodu opomenutí
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 4. Zkrácení doby reakce na požadavek
 5. Dodržení časového plánu implementace
 6. Dodržení nákladů
 7. Dlouhodobá udržitelnost implementovaného řešení
Také  některá  z  těchto  kriterií  jsou  obtížně  měřitelná.  Zejména  proto,  že  neexistují 
statistiky. Bylo by tedy vhodné doplnit řešení o možnost sledování kritérií a sledovat 
jejich vývoj po zavedení systému.
3.6.2 Rizika projektu
Velká část činnosti kterou řeší tento projekt spočívá na činnosti lidí. Vlastní IT řešení 
bude  pouze  nástrojem.  Z  toho  jsou  odvozena  následující  rizika  projektu,  která 
nespočívají pouze možnosti selhání ve fázi návrhu a implementace, ale rovněž ve fázi 
praktického provozu systému CRM.
 1. principiální odmítání nových postupů ze strany pracovníků (rezistence)
 2. příliš velká časová náročnost navrženého řešení (kapacity)
 3. příliš velká složitost navrženého řešení (nepochopení)
 4. nedostatečná kapacita řešitelů projektu v průběhu jeho řešení s ohledem na úkoly 
které na ně klade provoz společnosti
 5. nekompatibilita vybraného IT řešení
 6. neakceptovatelná výše nákladů na realizaci řešení
 7. neakceptovatelná výše nákladů na provoz
3.6.3 Podmínky a omezení projektu
Při zadání projektu byly stanoveny tyto omezující podmínky:
• Řešení projektu – tedy výsledný proces – musí navazovat na ostatní procesy 
podniku a respektovat ostatní (nedotčené) části QMS
• Projekt musí probíhat paralelně s běžnou činností společnosti
• Řešení musí umožnit integraci externích partnerů
• Řešení  by  mělo  být  realizovatelné  (plně  funkční)  nejpozději  4  měsíce  od 
zahájení projektu / implementace
• V maximální míře by měly být využity stávající prostředky podniku
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3.7 SHRNUTÍ ANALÝZY A NÁVRH DALŠÍCH KROKŮ
Za  analýzy  vyplývá  potřeba  definování  procesů  a  jejich  podpora  prostřednictvím 
nástrojů  ICT.  Zejména  se  jedná  o  klíčový  obchodní  proces  a  řízení  vztahu  se 
zákazníkem. Proto bylo rozhodnuto o připravě projektu implementace nástroje CRM.
Při  řešení  projektu   je  třeba  mít  na  zřeteli  popsaná  rizika  a  informace  obsažené 
v analýze. Z té vyplynulo, že by bylo přínosné integrovat do CRM procesu i externí 
partnery. I tento záměr však má svá rizika.
Společnost by se měla rovněž zaměřit na nedostatečné zabezpečení některých částí IS, 
tak jak byly popsány v odstavci  3.4 Analýza stavu IS s.  62 (pouze v neveřejné verzi 
práce). Potřebné změny v této oblasti však již nejsou předmětem této práce.
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4 VLASTNÍ NÁVRHY ŘEŠENÍ 
Tato  část  práce  se  zabývá  návrhem potřebných  procesů,  výběrem vhodného  řešení, 
posouzením  jednotlivých  variant  a  jejich  ekonomickým  zhodnocením.  Vzhledem 
k omezením  společnosti  baly  navržena  i  osnova  projektu  implementace,  aby  bylo 
možno stanovit vlastní náklady a posoudit potřebné kapacity.
4.1 NÁVRH PROCESŮ
Protože přesný popis stávajících procesů (tak jak byly opravdu prováděny) neexistoval 
a bylo  do  nich  rovněž  třeba  zapracovat  nové  komunikační  kanály  a  funkcionality 
(propojení  web  –  CRM  atp.),  byly  na  základě  známých  informací  přímo  navrženy 
procesy nové. Procesy byly popsány slovně a graficky. Jedná se pouze o návrh procesů, 
které mají sloužit jako podklad při jednání s dodavatelem. Finální podoba procesů bude 
přizpůsobena technickému řešení. 
Popis  procesů  byl  vytvořen  v programu ARIS Express  ve  formě EPC (Event-diven 
Process Chain). Jistou formy zápisu ARIS Express je, že pro některé objekty diagramu 
(s výjimkou základních – událost, aktivita) nepoužívá standardní značky EPC diagramů. 
Jednotlivé  prvky  jsou  odlišeny  pouze  barvou  a ikonou,  což  může  být  v některých 
situacích méně přehledné, zejména pro osoby zvyklé na klasický způsob zápisu EPC. 
Na druhou stranu, pro osoby, které nejsou s modelováním pomocí EPC seznámeni jsou 
ikony a barvy pravděpodobně srozumitelnější.
Popisované  procesy  souvisí  s CRM a přesahují  mimo  společnost.  Byly  modelovány 
postupně,  s tím že se jednotlivé funkce tam kde bylo třeba dekomponovaly více do 
hloubky.  Detailní  modelování  je  třeba  s ohledem na  zajištění  potřebných  vstupů  do 
systému CRM.
4.1.1 Popis vybraného procesu
Jedním  z  významných  procesů  společnosti  v  oblasti  CRM  je  správa  obchodní 
příležitosti.  Je to komplexní proces péče o zákazníka od okamžiku, kdy se společnost 
dozví  o  jeho  existenci  a  potenciálu  až  do  okamžiku,  kdy  je  vztah  se  zákazníkem 
ukončen.  (Viz  schéma  4.1 s.  73 -  pouze  pro  orientaci.  Vzhledem k rozměrům není 
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čitelné).  Číslování  v  popisu  umožňuje  odkazování,  avšak  pro  zjednodušení  zápisu 
nerozlišuje stavy, události a funkce.
 F 1 Správa  obchodní  příležitosti.  Obchodní  příležitost  (OP)  může  být  získána 
libovolným  způsobem.  Aktivním  vyhledáváním,  náhodně,  doporučením  atp. 
Informace může být také velmi povrchní, nebo taká zcela konkrétní. Viz schéma
4.3  s. 72.
 F 1.1 Získání informací o obchodní příležitosti – pro rozhodnutí koho, jak a čím 
oslovit  s nabídkou  je  třeba  zjistit  informace.  Jejich  zjištění  může  být 
okamžité (v průběhu rozhovoru) ale může trvat i řadu dní nebo týdnů. Proto 
se v systému CRM vytvoří nová obchodní příležitost, ke které se průběžně 
připojují všechny zjištěné informace, kontakty dokumenty atp. 
 F 1.2 Posouzení  OP a  rozhodnutí,  zda  je  OP perspektivní  –  je-li  k dispozici 
dostatek informací o OP, může dojít k rozhodnutí,  zda je OP perspektivní 
a zda  se  jí  bude  společnost  dále  věnovat,  nebo  zda  ji  odloží  jako 
neperspektivní  (například  –  společnost  nesplňuje  podmínky  výběrového 
řízení). Pokud je neperspektivní, pokračuje bodem  F 1.4 .
 F 1.3 Péče  o  zákazníka –  je  nazvána  funkce  či  subproces,  který  se  spouští 
v případě,  že je OP považována za perspektivní.  Proces se  skládá z řady 
dílčích funkcí. Viz schéma 4.1, s. 79.
 F 1.3.1 Na základě získaných informací je zákazník kontaktován - pracovník 
o tom provede záznam v CRM – kontaktní jednání.
 F 1.3.2 Jsou  ověřeny  aktuální  potřeby  zákazníka  a zjištěno,  zda  je  potřeba 
aktuální  (pokud ne,  pak   F 1.3.4  )– informace doplněny k obchodní 
příležitosti.
 F 1.3.3 Řešení  požadavku zákazníka –  komplexní  proces,  který se spouští 
v případě, je-li požadavek aktuální. Viz schéma 4.6, s. 79. (Tento proces 
může být spuštěn také samostatně či v rámci jiného procesu, proto je 
výhodné, že je definován jako samostatný fragment – podproces)
 F 1.3.3.1 Předání požadavku zákazníkem (Viz  schéma 4.2 s.  71) je opět 
komplexní  funkce,  která  v sobě  zahrnuje  výběr  komunikačního 
kanálu  zákazníkem  (web,  e-mail,  e-shop,  prostřednictvím 
obchodního partnera, poštou, telefonní / osobní jednání.) a následné 
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Schéma 4.2: EPC diagram procesu péče o zákazníka (částečný)
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Schéma 4.3: Postupná dekompozice výchozí funkce F0 na  F 1 , F 1.3  (pokrač. s. 79)
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Schéma 4.1: Pokračování dekompozice ze schématu 4.3, s. 72, funkce F 1.3 a F 1.3.3 
spuštění příslušné funkce Kontaktní jednání typu... (např. e-mail). 
Modře  ohraničená  oblast  označuje  funkci   F  1.3.3.1.6   dále 
dekomponovanou na schématu 4.5, s. 76. Tyto funkce mají rozdílné 
vnitřní  procesy,  ale  výstupem  všech  je  záznam  o kontaktu 
v kontaktních  jednáních  modulu  CRM a záznam požadavku,  bez 
ohledu  na  to,  zda  byl  o jednání  zpracováno  pracovníkem 
společnosti,  nebo pouze prostřednictví ICT. Tyto dílčí  funkce již 
nejsou v popisu rozpracovány. Hlavním cílem procesu je stav, kdy 
je požadavek zákazníka zaevidován.
 F 1.3.3.1.1 Kontaktní jednání typu web
 F 1.3.3.1.2 Kontaktní jednání typu e-mail
 F 1.3.3.1.3 Kontaktní jednání typu e-shop
 F 1.3.3.1.4 Zpracování požadavku obch. partnerem
 F 1.3.3.1.5 Zpracování příchozí pošty 
 F 1.3.3.1.6 Přímé nebo telefonické kontaktní jednání (Viz schéma 4.5 s. 76).
 F 1.3.3.2 Je-li  požadavek  zaevidován,  spouští  se  další  subproces  (funkce) 
Zpracování požadavku.  I v tomto případě se jedná o komplexní 
funkci,  která  na  základě  přijatého  požadavku  spustí  jeho 
zpracování,  například  nabídkové  řízení,  zpracování  objednávky 
došlé,  ověření  úplnosti  požadavku  u požadavků  předaných  bez 
účasti  zaměstnance,  rozhodnutí  o řešení  požadavku  a stanovení 
dalšího  postupu.  Výsledkem  je  zpracovaný  požadavek,  tedy 
požadavek  u kterého  je  známo,  jaké  kroky  budou  následovat. 
Úkoly jsou naplánovány v CRM včetně přiřazených termínů a rolí. 
Funkce definují také požadované výstupy.
Triviální úkoly mohou být provedeny ihned nebo automatizovaně 
(např.  Evidence  k odběru  Newsletteru,  zaslání  elektronických 
katalogů a současně zaplánování dalšího kontaktního jednání atp)
 F 1.3.3.3 Na základě zpracovaného požadavku se spouští  funkce realizace 
požadavku.  Ta  obsahuje  několik  standardních  situací  (například 
odeslání zboží, dodávka – instalace, fakturace, servis atp) a jednu 
univerzální,  která  je  schopna  zpracovat  nestandardní  procesy, 
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případně  projekty.  Obsahuje  také  ověření,  zda  byly  požadavky 
zákazníka uspokojeny. Proces by měl také obsahovat variantu, kdy 
požadavek  není  uspokojen  a je  odmítnut,  zrušen,  či  vrácen 
k novému zpracování.
 F 1.3.4 Ověření  další  perspektivy obchodní  příležitosti  –  pracovník  ověří  či 
rozhodne, zda je OP i nadále perspektivní
 F 1.3.5 Je-li OP nadále perspektivní, definuje pracovník podmínky pro další 
kontakt (například bude-li akční nabídka na daný produkt) a naplánuje 
v CRM další aktivity (kontakty). V naplánovaném termínu nebo pokud 
nastane definovaný stav je zákazník znovu kontaktován ( F 1.3.1 )
 F 1.4 Není-li OP dále perspektivní, zahájí se proces ukončení OP a pokračuje  
( F 1.5 ).
 F 1.5 Konec životního cyklu OP
 F 1.6 Vyhodnocení a uzavření OP, archivace
 F 2 Obchodní příležitost je uzavřena
75
Schéma 4.4: EPC - dekompozice funkce  F 1.3.3.1 Předání požadavku zákazníkem
4.2 VOLBA ŘEŠENÍ
Vzhledem ke  stanoveným podmínkám a  omezením projektu  (kapitola  3.6.3 str.  67) 
a informacím v odstavci  2.6 Možné alternativy řešení potřeb na s.  29 by měla  první 
volba padnout  na  integrované  řešení (Viz  odstavec  2.6.3 s.  30),  které  poskytuje 
nejlepší předpoklady pro dodržení omezujících podmínek.
V případě,  že  by  se  ukázalo,  že  neexistuje  vyhovující  integrované  řešení,  druhou 
volbou by bylo samostatné řešení – best of class (odst. 2.6.2 s. 30).
Open source  řešení (odst.  2.6.4 s.  30)  bylo  zamítnuto z  důvodu zmíněných  rizik 
a absence nezbytného IT specialisty.
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Schéma 4.5: EPC - dekompozice funkce  F 1.3.3.1.6  Přímé / telefonické jednání (včetně RACI)
Samostatné řešení –  Best-of-breed bylo zamítnuto vzhledem k tomu, že nevyhovuje 
omezením projektu  a  je  vhodné  zejména  pro  firmy,  které  obsluhují  velké  množství 
zákazníků  (např  mobilní  operátoři,  energetické  společnosti  atp.),  což  není  případ 
popisované společnosti.
Vzhledem k uživatelům byly zamítnuty všechny varianty bez české lokalizace a české 
podpory.
Na  základě  předešlé  analýzy  byl  sestaven  zjednodušený  model  vazeb  mezi  prvky 
systému,  který  znázorňuje  schéma  4.6 na  s.  79.  Vazby  (šipky)  znázorňují  obecně 
komunikaci  a  jejich  směr.  Vazby  přerušovanou  čarou  naznačují  možné  alternativy 
komunikace. Jedná se pouze o ideový návrh řešení, který by měl sloužit jako podklad 
pro komunikaci s potenciálními dodavateli.
Byl  proveden základní  průzkum možných řešení.  Na českém trhu je  jich v nabídce 
několik desítek. Dobrým zdrojem informací a rozcestníkem je například CRM portál 
www.crmportal.cz (25)  a  server  SystemOnLine  www.systemonline.cz/prehled-
informacnich-systemu/crm-systemy (26). Podle předběžného průzkumu by záměru, ale 
i podmínkám  a omezením  projektu  mohlo  vyhovovat  integrované  řešení  (moduly 
HELIOS Orange Firemní aktivity a Servis) společně s produktem společnosti Smartdata 
– Smart CRM www.smartdata.cz.
Vzhledem  k  omezením  projektu  a  omezeným  kapacitám  se  práce  nadále  věnuje 
především tomuto  řešení,  tedy kombinaci  firemní  modulů  Firemní  aktivity  a  Servis 
HELIOS Orange v kombinaci s produktem SmartCRM, a pouze pokud by se ukázalo, 
že zvolené řešení nevyhovuje, budou posuzována další řešení.
4.3 POPIS A ÚČEL ZVOLENÉHO ŘEŠENÍ
Účelem  implementace  CRM  řešení  ve  společnosti  je  zajistil  lepší  péči  o  partnery, 
zákazníky a zákazníky partnerů, jejich větší spokojenost, větší úspěšnost při získávání 
zakázek a lepší  využití  potenciálu zákazníků. Na základě výše uvedených informací 
a jednání v ve firmě Asseco Solutions byla k dalšímu rozpracování zvolena následující 
kombinace produktů:
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1) Jádro řešení bude tvořit modul Firemní aktivity, který je součástí IS HELIOS. 
Tento modul bude zajišťovat správu dat, definování jejich struktury, vazbu dat 
na ostatní moduly. Umožní rovněž detailnější analýzy dat.
Modul obecně umožňuje řízení marketingu – Identifikaci potenciálu trhu, tvorbu 
marketingového  plánu,  plánování,  řízení  a  vyhodnocování  marketingových 
kampaní  i  aktivit  u  jednotlivých  zákazníků.  Vyhodnocování  prodejnosti 
produktů dle různých dimenzí.
Další  oblastí  působení je samotný  obchodní proces – v rámci kterého modul 
umožňuje  sledovat  a  vyhodnocovat  obchodní  příležitosti  a  jejich  úspěšnost, 
plánovat obchodní zakázky, evidovat jednotlivé aktivity a úkoly atp.
2) V průběhu předimplementační analýzy bude zváženo zda (případně kdy) bude 
zakoupen  a  implementován  také  modul  Servis.  Tento  modul  je  určen  pro 
zajištění evidence a realizace požadavků na servisní zásahy, přidělování úkolů 
pro servisní techniky, reklamace, plánování a realizace pravidelné údržby, revizí 
a  kontrol,  sledování  nákladů  na  servisní  zásahy,  evidenci  náhradních  dílů 
a vyhodnocování prodejů ND a služeb.
3) Pro  integraci  partnerů,  vzdálený  přístup,  získávání,  zadávání  a  editaci  dat 
partnery  bude  sloužit  aplikace  SmartCRM.  Tato  aplikace  je  nadstavbou  IS 
HELIOS, která umožňuje pracovat s daty v databázi IS HELIOS. 
4.4 TECHNICKÉ PARAMETRY A POŽADAVKY NAVRŽENÉHO 
ŘEŠENÍ
4.4.1 ERP systém HELIOS Orange
Firemní  aktivity  jsou  jedním  z  modulů  IS  HELIOS  který  společnost  využívá. 
Je předpoklad,  že  využití  a  implementace  tohoto  modulu  nevyvolá  požadavky  na 
rozšíření či upgrade hardware či software. Úplný popis technologických nároků systému 
HELIOS Orange je k dispozici zde:
http://www.helios.eu/helios-orange-cs/technicke-informace.html.
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V následujícím textu jsou vybrány pouze některé technické parametry, které mohou být 
relevantní při rozhodování v rámci projektu.
4.4.1.a) Server
Operační systém Verze SQL serveru Procesor Paměť Poznámka
WINDOWS SVR 2008 
Foundation
SQL 2008 Standard SP2 
nebo R2
1,5 GHz 4 GB < 5 uživatelů
Windows 2003 SP3 SQL 2008 Standard SP2 
nebo R2 
2 GHz 4 GB
Windows 2008 Standard 
SP2 nebo R2
SQL 2008 Standard SP2 
nebo R2 
2 GHz 4 GB
Poznámka: doporučený počet a výkon procesorů závisí především na počtu uživatelů IS. Při > 
10  uživatelů  IS  a  DB  IS  >  5GB  je  doporučeno  konfiguraci  konzultovat  s  firmou  Asseco 
Solutons, a. s.
4.4.1.b) Klient
(PC uživatelé informačního a ekonomického systému HELIOS Orange v počítačové 
síti, kde je instalován server HELIOS Orange)
Operační systém Procesor Paměť Poznámka
MS Windows XP Profesional SP3 1 GHz 1 GB Instalován také MS Office
MS Windows 7 SP1 2 GHz 2 GB Instalován také MS Office
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Schéma 4.6: Zjednodušený model vazeb mezi prvky navrhovaného systému (Zdroj: Autor)
Poznámka: i zde záleží na velikosti databáze(í), u větších je nutné zvětšit paměť (podle velikosti  
databáze - doporučujeme konzultaci s firmou Asseco Solutions, a.s.)
4.4.1.c) Doporučené parametry linky pro terminálový provoz
Rychlost  128kbps/  1  uživatel.  Komunikační  linka  s  odezvou na ping  < 150ms,  bez 
vypadávání  paketů  během  provozu.  Doporučujeme  používat  pevnou  linku  nebo 
bezdrátovou  linku  v  licencovaném frekvenčním pásmu.  Při  používání  nesymetrické 
linky nebo linky s agregací provozu (např. ADSL) je třeba otestovat rychlost a kvalitu 
linky.
4.4.1.d) Grafické rozlišení
Minimální grafické rozlišení je 1024 x 768, 15 bitů.
4.4.1.e) Ostatní Software 
Instalace a provoz MSSQL Server 2008 EXPRESS vyžaduje
• MS Internet Explorer 6.0 SP1, nebo vyšší
• .NET Framework 2.0 nebo vyšší
• Microsoft Windows Installer 3.1 nebo vyšší
• Microsoft Data Access Components (MDAC) 2.8 nebo vyšší
Instalace a provoz MSSQL Server 2008/2008R2 EXPRESS vyžaduje
• MS Internet Explorer 6.0 SP1, nebo vyšší
• .NET Framework 3.5 SP1 nebo vyšší
• Microsoft Windows Installer 4.5 nebo vyšší
Microsoft Office
Systémy HELIOS komunikují s nástroji MS Office (Word, Excel, Outlook) ve verzích:
• MS Office 2003
• MS Office 2007
• MS Office 2010 (x86)
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Upozornění: HELIOS spolupracuje pouze s 32-bitovou verzí MS Office, na to je třeba 
při nákupu nástrojů MS Office brát zřetel. Podpora 64-bitové verze MS Office je zatím 
pouze částečná.
4.4.1.f) Konfigurace sítě
Síťové prostředí je nutné nastavit i na počítači, který není fyzicky do sítě zapojen a na 
kterém bude systém HELIOS Orange provozován lokálně.
Síťový adaptér – nainstalujte i v případě, že žádný síťový adaptér (síťová karta) není 
fyzicky v počítači a počítač není do sítě zapojen. V takovém případě je vhodné použít 
Microsoft Loopback Adapter.
Síťový klient – pro správnou funkčnost SQL Serveru je nezbytné nainstalovat Klient 
sítě  Microsoft  (Client  for  Microsoft  Networks).  V počítači  mohou být  vedle  tohoto 
klienta samozřejmě i další druhy klientů, pokud jsou potřeba pro jiné aplikace.
Síťový protokol – TCP/IP. Vedle tohoto protokolu mohou být v počítači nainstalovány 
i další síťové protokoly.
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Schéma 4.7: Ucelený pohled na data při rozšíření Helios Orange o modul firemní aktivity a servis 
(Zdroj: Nabídka Asseco Solutions)
4.4.1.g) Doporučené verze MS SQL Server
• MS SQL Server 2008 + aktuální SP
• MS SQL Server 2008 R2
• MS SQL 2008 Express Edition (zdarma) + aktuální SP
• MS SQL 2008 R2 Express Edition (zdarma)
• Upozornění: Pro MS SQL verze 2008 je instalace SP1 nezbytná. Na MS SQL 
bez SP1 může dojít  k zásadním chybám při zpracování dotazů pro systém 
HELIOS Orange.
4.4.1.h) Operační systém
Systém  HELIOS  Orange  lze  provozovat  v  prostředí  32  i  64-bitových  verzí  OS 
Windows. Toto platí pro klientskou i serverovou část (tedy pro Helios.exe i MS SQL 
Server).
4.4.2 Modul Firemní aktivity
Společnost má v současnosti jednu licenci modulu Firemní aktivity. Tento modul nemá 
žádné speciální požadavky na HW a SW nad rámec ERP systému HELIOS Orange (viz. 
odstavec 4.4.1 str. 78).
Z hlediska vnitřní struktury je modul Firemní aktivity plně integrován do databázového 
jádra HELIOS Orange. To umožňuje uživateli ucelený pohled na data a poskytuje jednu 
z významných výhod tohoto řešení.
Technické řešení dále poskytuje:
• Jednotnou databázi
• Silný nástroj s vysokou mírou přizpůsobitelnosti
• Provázanost informací celým IS (ekonomika, sklady, výroba)
• Vyhodnocovací nástroje v základu
• Přidanou hodnotu v oblasti dokumentů
• Integrované nástroje komunikace přes e-mail, tel, sms
• Provázanost s MS Outlook - e-maily, kalendář
• Provázanost s MS Word, MS Excel
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4.4.3 Modul Servis
Modul  Servis informačního  systému  HELIOS  Orange  řeší  komplexním  způsobem 
problematiku  společností,  zabývajících  se servisní  a  opravárenskou činností  strojů a 
zařízení. A to jak ve vazbě na realizovaný prodej, dodávku a instalaci, tak i bez této 
vazby. Modul Servis je úzce integrován s ostatními důležitými agendami využívanými v 
rámci řízení podnikových procesů.
Tento modul rovněž nemá žádné speciální požadavky na HW a SW nad rámec ERP 
systému HELIOS Orange a je stejně jako modul  Firemní aktivity plně integrován do 
databázového jádra HELIOS Orange, což umožňuje uživateli ucelený pohled na data 
i jednotnou obsluhu.
Modul umožňuje zejména:
• Vedení karty subjektů
• Příjem subjektu do servisní evidence
• Obchodní evidence servisních aktivit
• Evidence požadavků
• Automatické generování servisní zakázky
• Objednání náhradních dílů, rezervace materiálu
• Evidence servisních úkonů
• Automatické generování faktur
• Automatické zaúčtování
• Průběžné sledování spotřeby náhradních dílů
• Statistické sestavy typů závad, spotřeby náhradních dílů apod.
O  vhodnosti  či  nutnosti  implementace  tohoto  modulu  bude  rozhodnuto  v  rámci 
předimplementační studie.
4.4.4 Webová aplikace Smart CRM
SmartCRM je webová aplikace, která je uživatelem používána v prostředí prohlížeče 
(námi doporučený Internet Explorer verze 8 a vyšší). 
Podmínky pro provoz aplikace (technicky):
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Celé řešení  je postaveno jako intranetová /  internetová aplikace dostupná z tenkého 
klienta.  Aplikace  je  plně  optimalizovaná  pro  prohlížeč  Internet  Explorer  8  a  vyšší. 
Vzhledem k jednoduché implementaci aplikace v prostředí Vaší společnosti, není nutná 
doinstalace komponent třetích stran, případně jiných aplikací (kromě SQL Serveru). 
K nainstalování aplikace je zapotřebí webový a databázový server,  aplikace využívá 
tyto komponenty, případně aplikace:
• Microsoft Internet Information Server (součást Windows 2003/2008 serveru)
• Microsoft .NET Framework 2.0, případně 3.5
• Microsoft SQL Server 2005/2008 – je dostačující verze Express (tedy zdarma)
• Microsoft  SQL Server 2005/2008/2010 Reporting Services – v případě využití 
externího reportingu
Řešení je možno volitelně doplnit o aplikaci Mobilní PDA klient (zatím není součástí 
navrhovaného řešení). Je to mobilní platforma pro OffLine režim na Windows Mobile 
kompatibilních zařízeních. Výhodou je kvalitní funkce i v místech s přetíženou GSM 
sítí,  v  místech  s  horší  kvalitou  signálu,  která  se  projevuje  primárně  na  datových 
službách  mobilních  operátorů.  Navíc  umožňuje  například  i  mobilní  tisky  faktur 
v terénu, využívání čárových kódů, využívat mobilní kameru Smartphone pro například 
dokumentace reklamací apod. (viz. Schéma 4.7 na str. 81).
4.4.5 Hosting Smart CRM
Vzhledem k potřebě zajistit online dostupnost aplikace, s ohledem na bezpečnost a také 
limitované možnosti datového připojení je třeba zvážit umístění aplikace.
Firma Smartdata nabízí hostování systému SmartCRM.
Hosting řešení je standardně realizován na sdíleném serveru v profesionálním server 
housingu  s  páteřní  konektivitou  k  internetu,  24  hod  zabezpečením  bezpečnostní 
agenturou, ochranou proti požáru, klimatizací atd.
Server je rackového typu s Intel Xeon 2 až 4 jádrovým procesorem, min. 8 GB RAM, 
OS  Windows  2008  Server  R2  standard  v  verzi  SPLA (tedy  oficiálně  Microsoftem 
určené  pro  hosting  zákaznických  řešení),  databáze  SQL 2008  R2  Express. Součástí 
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hostingu  je  aplikace  aktualizačních  a  bezpečnostních  patchů,  technický  dohled  nad 
serverem a zálohování.
4.4.6 Shrnutí technických parametrů
Za předpokladu využití hostingu aplikace SmartCRM bude vyhovovat současný stav 
HW  a  SW  ve  společnosti  technickým  požadavkům  na  provoz  systému  i  po  jeho 
rozšíření o výše uvedené moduly. 
Při  významném  zvýšení  využití  databáze  HELIOS  Orange  které  využití  modulu 
firemních aktivity způsobí, může v budoucnu dojít k omezení výkonu serveru a potřebě 
jeho upgrade.
Pro lepší využití modulu firemní aktivity lze doporučit doplnění serveru o balík MS 
Office včetně MS Outlook a sjednocení  verze tohoto balíku napříč  společností,  aby 
jejich  integrace  bylo  možné využít  i  při  přístupu přes  tzv.  Vzdálenou plochu (RDP 
protokol).
Z  hlediska  externích  partnerů  jsou  nároky  minimální.  Je  třeba  pouze  internetový 
prohlížeč. Zavedení Mobilního PDA klienta není v současné době předpokládáno.
4.5 KONTAKTNÍ ÚDAJE DODAVATELŮ
4.5.1 Dodavatel modulů Firemní aktivity a Servis (HELIOS Orange)
Asseco Solutions, a.s.
Zelený pruh 1560/99
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Schéma 4.8: Schéma fungování systému 
(Zdroj: Smartdata)
140 02  Praha 4, Česká republika
Tel.: +420 244 104 111 | Fax: +420 244 104 444
E-mail: info@assecosol.cz | Web:  www.AssecoSolutions.eu
IČ: 64949541 | DIČ: CZ64949541
Společnost je zapsána v obchodním rejstříku u Městského soudu v Praze, Spis značka: B. 3771
Pobočka Brno
Asseco Solutions, a.s.
Vídeňská 55
639  00 Brno, Česká republika
Tel.: +420 532 303 425 | Fax: +420 532 303 403
86
Schéma 4.9: Schéma fungování systému včetně mobilních PDA klientů 
(Zdroj: Smartdata)
4.5.2 Dodavatel SmartCRM a hostingu
Smartdata, s.r.o.
Třebohostická 564/9
100 00  Praha 10, Česká republika
Tel.: +420 242 441 747 
E-mail: info@smartdata.cz | Web: www.smartdata.cz
IČ: 27134741 | DIČ: CZ27134741
Společnost je zapsána v obchodním rejstříku u Městského soudu v Praze, oddíl C, vložka 98878
4.6 PŘÍPRAVA PROJEKTU IMPLEMENTACE
Předběžný   plán   implementace   byl   sestaven   zejména   z   důvodu   posouzení  
kapacit a nákladů. Při vlastní realizaci musí být harmonogram aktualizován.
4.6.1 Struktura úkolů a činností řešení
Na základě jednání s firmami Asseco Solutions a Smartdata byla navržena následující 
struktura úkolů:
E 1 Přípravná fáze
U 1.1 Interní analýza procesů a požadavků na jejich změnu
U 1.2 Návrh požadovaného průběhu procesu, stanovení požadovaných výstupů
U 1.3 Analýza rizik
U 1.4 Rozhodnutí o realizaci
U 1.5 Příprava dat pro předimplementační analýzu
E 2 Předimplementační fáze
U 2.1 Před implementační analýza Asseco Solutions:
DU 2.1.1 Analýza stávajícího stavu IS Helios
DU 2.1.2 Analýza požadavků
DU 2.1.3 Návrh řešení
DU 2.1.4 Prezentace navrženého řešení Firemní aktivity a Servis HELIOS
U 2.2 Předimplementační analýza Smartdata:
DU 2.2.1 Analýza požadavků
DU 2.2.2 Návrh řešení
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DU 2.2.3 Prezentace navrženého řešení SmartCRM
U 2.3 Posouzení přínosu navržených řešení a jejich dopadů na kapacity a ekonomiku, 
U 2.4 Rozhodnutí o pokračováni projektu (schválení) 
E 3 Implementační fáze
U 3.1 Implementace modulů Helios
DU 3.1.1 Přizpůsobení modulů Firemní aktivity a Servis
DU 3.1.2 Instalace a zaškolení (Firemní aktivity a Servis)
DU 3.1.3 Zkušební provoz, ladění, úpravy (Firemní aktivity a Servis)
U 3.2 Implementace SmartCRM
DU 3.2.1 Přizpůsobení SmartCRM
DU 3.2.2 Přizpůsobení můstku pro synchronizaci dat (SmartCRM)
DU 3.2.3 Instalace hostingu (SmartCRM)
DU 3.2.4 Instalace můstku pro synchronizaci dat (SmartCRM)
DU 3.2.5 Zaškolení uživatelů (SmartCRM)
DU 3.2.6 Zkušební provoz, ladění, úpravy (SmartCRM)
E 4 Ostrý provoz
4.6.2 Harmonogram a milníky projektu
Harmonogram projektu  byl  sestaven v  programu OpenProj  –  OpenSource  náhradou 
programu Microsoft  Project.  Projekt byl navržen tak,  aby až na výjimky na počátku 
projektu zbyla pracovníkům společnosti kapacita na běžný provoz podniku. Byl také 
optimalizován  tak,  aby  neobsahoval  kritické  úkoly  a  aby  respektoval  provoz 
společnosti.
Celkově  na  projektu  bude  odpracováno  346  hodin  a  celý  projekt  (od  zahájení  do 
ukončení  projektu)  trvá  74  dní.  Přehled  zahájení  a  ukončení  jednotlivých  úkolů  je 
v tabulce 4.1 (s. 89). Milníky jsou zvýrazněny.
V projektu jsou rovněž naplánovány kapacity a výdaje na práci vlastních pracovníků na 
projektu,  a celou řadu dalších výstupů, (síťový graf,  WBS, grafy a  přehledy využití 
zdrojů atp.). Také je možné stanovit výdaje na jednotlivé fáze projektu.
Projekt je možno samozřejmě sledovat i v průběhu jeho řešení.
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4.6.3 Potřebné zdroje a návrh na obsazení a složení projektového týmu
4.6.3.a) Složení projektového týmu
Ve společnosti se na realizaci budou podílet dva pracovníci. Ředitel společnosti (CEO) 
a pracovník  odpovědný  za  implementaci  řešení.  Pro  konzultace,  instalaci  na  server 
a zajištění systémové integrace bude využit také externí správce IT  společnosti.
Externí firmy (Smartdata a Asseco Solutions) budou v projektu z pohledu společnosti 
vystupovat jako jeden zdroj, i když v praxi půjde jistě o práci několika osob.
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Tabulka 4.1: Etapy, úkoly a milníky projektu
Celkem se tedy projektový tým bude skládat z pěti členů.
 1. Pracovník společnosti (odpovědný za implementaci)
 2. Ředitel společnosti (konzultace, rozhodování, schvalování)
 3. Správce IT TAUSH (odpovědný za systémovou integraci)
 4. Smartdata (SmartCRM)
 5. Asseco Solutions (HELIOS)
 6. Zdroje byly využity při plánování kapacit pro projekt (viz. Obrázek 4.2: Ukázka
přehledu úkolů s přiřazenými zdroji a grafem na str. 90)
4.6.3.b) Vlastní zdroje
Při návrhu projektu v programu OpenProj byly naplánovány i požadované kapacity na 
vlastní lidské zdroje. Celkově by měly práce přímo související s tímto projektem trvat 
203 hodin.  Celkové náklady na práci  zaměstnanců společnosti  na projektu byly 
orientačně vyčísleny na 59 250,- Kč.
Vlastní IT specialista společnosti nebyl kalkulován. Je předpoklad že jeho výkony se 
objemem vejdou do pravidelných paušálů.  (Ve skutečnosti  se  jedná o externí  zdroj, 
avšak vzhledem k projektu je považován za interní).
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Obrázek 4.2: Ukázka přehledu úkolů s přiřazenými zdroji a grafem
Obrázek 4.1: Ukázka části diagramu WBS (Work Breakdown Structure) projektu
V  současné  době  nejsou  uvažovány  žádné  další  zdroje  nad  rámec  standardně 
využívaných.
4.6.4 Finanční zdroje
Všechny ceny jsou uvedeny bez DPH. Jednotlivé výdaje, respektive jejich dopad do 
cash-flow  bude  třeba  určit  později  na  základě  dohodnutých  platebních  podmínek 
a průběhu projektu. Implementace si vyžádá ještě další náklady na práci zaměstnanců 
společnosti. Odhad těchto nákladů je uveden v odstavci 4.6.3.b) na s. 90. 
4.6.4.a) Pořízení, implementace a provoz modulu Firemní aktivity (Helios 
Orange) formou nákupu licence
Tabulka 4.2: Náklady na pořízení a implementaci modulu Firemní aktivity
Popis Jedn. cena množství Jedn. Cena 
celkem 
Úvodní analýza 1 650 Kč 10 hod 16 500 Kč
Základní licence produktu (je již zakoupena) 0 Kč
Individuální customizace funkcí a formulářů 1 650 Kč 16 hod 26 400 Kč
Instalace, zprovoznění, zaškolení a testování 1 650 Kč 8 hod 13 200 Kč
Odborné konzultace ve zkušebním provozu 1 250 Kč 5 hod 6 250 Kč
Cena celkem za implementaci modulu Firemní aktivity (HELIOS Orange) 62 350 Kč
Cena  za  systémovou  podporu  modulu  Firemní  aktivity  je  již  zahrnuta  ve  stávající 
částce. Z hlediska průběžných výdajů tedy nedojde k žádné změně.
K  dispozici  je  pouze  jedna  licence  (v  modulu  Firemní  aktivity  nemůže  současně 
pracovat  více  osob),  avšak  přístupy  prostřednictvím  SmartCRM  licenci  nepotřebují 
a naprostá většina přístupů bude právě přes toto rozhraní.
4.6.4.b) Pořízení, implementace a provoz modulu Servis (Helios Orange) 
formou nákupu licence
Pro zajištění  provozu postačí  rozšíření  licence  informačního systému Helios  Orange 
o licenci  pro  jednoho  uživatele  modulu  Servis  (také  zde  bude  využíván  přístup 
prostřednictvím webového rozhraní SmartCRM):
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92Obrázek 4.3: Ganttův diagram projektu
Tabulka 4.3: Náklady na pořízení a implementaci modulu servis
Popis Jedn. cena množství Jedn. Cena 
celkem 
Úvodní analýza 1 650 Kč 12 hod 19 800 Kč
Základní licence produktu 10 800 Kč 1 licence 10 800 Kč
Individuální customizace funkcí a formulářů 1 650 Kč 15 hod 24 750 Kč
Instalace, zprovoznění zaškolení testování 1 650 Kč 8 hod 13 200 Kč
Odborné konzultace ve zkušebním provozu 1 250 Kč 5 hod 6 250 Kč
Cena celkem za implementaci modulu Servis (HELIOS Orange) 74 800 Kč
Roční systémová podpora se zvýší o 1 944 Kč (měsíčně cca 162 Kč)
4.6.4.c) Pořízení a provoz řešení SmartCRM formou nákupu licence
Tabulka 4.4: Náklady na pořízení a implementaci řešení SmartCRM
Popis Jedn. cena množství Jedn. Cena 
celkem 
Úvodní Analýza 1 200 Kč 8 hod 9 600 Kč
Základní licence produktu SmartCRM (jádra 
řešení) v licenci pro 10 jmenných uživatelů
6 000 Kč 10 uživatel 60 000 Kč
Individuální customizace funkcí a formulářů 
SmartCRM
1 000 Kč 30 hod 30 000 Kč
Individuální customizace integračního můstku 
SmartCRM Helios Orange
1 000 Kč 8 hod 8 000 Kč
Implementace a testování 1 000 Kč 8 hod 8 000 Kč
Cena celkem za Smart CRM 115 600 Kč
Služba pro zpracování e-mailů 20 000 Kč 1 20 000 Kč
Přizpůsobení služby pro zpracování e-mailů a 
upomínky
1 000 Kč 15 15 000 Kč
Cena celkem za implementaci modulu SmartCRM (Smartdata) 150 600 Kč
Hosting a technická podpora v rozsahu 2h měsíčně činí 5 200 Kč/měsíc (62 400 Kč/rok)
4.6.4.d) Pořízení SmartCRM formou SaaS (Software jako služba)
Při variantě pronájmu by byly pořizovací náklady 0 Kč a měsíční cena pronájmu cca 
5 440 Kč pro 10 jmenných uživatelů. Cena hostingu a technické podpory je stejná jako 
u předchozí varianty a činí 5 200 Kč/měsíc (62 400 Kč/rok).
Celkové náklady na službu by tak byly 10 640 Kč/měsíc (127 200 Kč/rok).
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Podmínkou je však závazek objednání pronájmu na 2 roky, takže minimální náklady 
(v případě ukončení využívání služby by byly 124 800 Kč + Počet měsíců x 5 200 Kč).
Například  při  ukončení  využívání  služby po jednom roce  provozu by náklady byly 
187 200 Kč bez DPH.
Varianta pronájmu bez hostingu služeb není uvažována, neboť v současné době není 
možné  zajistit  provoz  řešení  na  serveru  společnosti  a  dostatečně  kapacitní  datové 
připojení.
4.6.5 Shrnutí potřeby finančních zdrojů při formě pořízení nákupem (var. A)
V případě, že by se realizovala implementace modulů v plném rozsahu formou nákupu, 
je potřeba zajistit finanční zdroje uvedené v tabulkách 4.5 a 4.6.
Tabulka 4.5: Náklady na pořízení software formou nákupu a implementaci (Varianta A)
Účel Částka
Cena celkem za implementaci modulu Firemní aktivity (HELIOS Orange) 62 350 Kč
Cena celkem za implementaci modulu Servis (HELIOS Orange) 74 800 Kč
Cena celkem za implementaci modulu SmartCRM (Smartdata) 150 600 Kč
Cena celkem za pořízení 287 750 Kč
Tabulka 4.6: Na provoz software pořízeného formou nákupu (Varianta A)
Účel Měsíčně Ročně
Hosting a technická podpora SmartCRM 5 200 Kč 62 400 Kč
Zvýšení systémové podpory HELIOS Orange (modul Servis) 162 Kč 1 944 Kč
Celkové náklady na provoz systému 5 362 Kč 64 344 Kč
Celkové výdaje v prvním roce by tedy činily 352 094,- Kč. Po započtení nákladů na 
vlastní lidské zdroje (dle  4.6.3.b) 59 250,- Kč) by byly celkové náklady na vlastnictví 
(TCO) první rok 411 344 Kč,- Kč.  TCO u varianty A pro období tří  let pak činí 
540 032,- Kč,  tj.  cca 177 000,- Kč/rok (časová  hodnota  peněz  je  pro  zjednodušení 
zanedbána).
4.6.6 Shrnutí potřeby finančních zdrojů při formě pořízení SaaS (var. B)
Firma Asseco Solutions formu pronájmu nenabízí. Formou SaaS je možné pořídit pouze 
řešení  Smart  CRM. V případě,  že  by se  realizovala  implementace  modulů  v plném 
rozsahu, je potřeba zajistit následující finanční zdroje uvedené v tabulkách 4.7.a 4.8
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Tabulka 4.7: Náklady na pořízení SW formou pronájmu a implementaci (Varianta B)
Účel Částka
Cena celkem za implementaci modulu Firemní aktivity (HELIOS Orange) 62 350 Kč
Cena celkem za implementaci modulu Servis (HELIOS Orange) 74 800 Kč
Cena celkem za implementaci modulu SmartCRM (Smartdata) 0 Kč
Cena celkem za pořízení 137 150 Kč
Tabulka 4.8: Na provoz SW pořízeného formou pronájmu (Varianta B)
Účel Měsíčně Ročně
Hosting a technická podpora SmartCRM 5 200 Kč 62 400 Kč
Měsíční cena pronájmu SmartCRM 5 440 Kč 65 280 Kč
Zvýšení systémové podpory HELIOS Orange (modul Servis) 162 Kč 1 944 Kč
Celkové náklady na provoz systému 10 802 Kč 129 624 Kč
Celkové výdaje v prvním roce by činily 266 774,- Kč. Po započtení nákladů na vlastní 
lidské zdroje (dle 4.6.3.b)) 59 250,- Kč) by byly celkové náklady na vlastnictví (TCO) 
první rok 326 024,- Kč.  TCO u varianty B pro období tří let činí 585 272,- Kč, tj. 
cca 195 000,- Kč/rok (časová hodnota peněz je pro zjednodušení zanedbána).
4.6.7 Porovnání variant pořízení navrženého řešení
Vzhledem k tomu, že náklady výrazně překročily původní předpoklady a očekávané 
přínosy (viz.  4.7 Ekonomické zhodnocení,  s. 97), byly přípravy realizace navrženého 
řešení  zastaveny.   Porovnání  variant  bylo  zpracováno  jen  orientačně  pro  úplnost. 
Důvodem zjednodušení  je  i  absence  důležitých  informací.  Jistým zjednodušením je 
rovněž  předpoklad  se  neměnnosti  ostatních  podmínek  a  zanedbání  časové  hodnoty 
peněz.
V případě, že by bylo rozhodnuto, že realizace řešení proběhne v plném rozsahu, bylo 
by  třeba  stanovit  způsobu  pořízení.  Z  výše  uvedených  hodnot  snadno  vypočteme 
rovnováhu  nákladů  obou  řešení  přibližně  28  měsíců,  tedy  přibližně  2,3  roku.  To 
znamená, že po dobu 2,3  let je výhodnější varianta pronájmu software.  Názorně to 
zobrazuje graf  4.1 (s.  96). Při zohlednění časové hodnoty peněz by varianta nákupu 
z porovnání vyšla ještě méně výhodně a bod rovnováhy by se posunul více doprava 
(návratnost investice do nákupu software by byla delší).
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Návratnost  investice  2,3  roku  je  ve  společnosti  považována  za  dobrou.  Vzhledem 
k současné  situaci  společnosti  a  stavu  trhu  by  však  v  případě  realizace  řešení  byla 
počáteční investice ve výši přes 300 tis. Kč neakceptovatelná.
Vhodnější by tak byla druhá varianta, pořídit software SmartCRM jako službu (SaaS). 
Tato varianta má navíc tu výhodu, že umožňuje (s jistými omezeními) pružněji měnit 
počet  uživatelů.  V  neposlední  řadě  snižuje  ztrátu  v  případě,  že  se  řešení  ukáže 
v budoucnu jako nedostatečné nebo nevyhovující a bude třeba jej opustit nebo nahradit. 
Vzhledem k dosavadním  nulovým  zkušenostem společnosti  s  využíváním  IT řešení 
podpory CRM a nemožnosti ovlivnit některé procesy je toto riziko relevantní.
Nevýhodou jsou však výrazně vyšší náklady na provoz v dalších letech, kdy již na konci 
třetího roku užívání budou celkové náklady o 45 240,00 Kč vyšší než v případě nákupu 
a každý  další  rok  budou  náklady  vyšší  o  dodatečných  65 280,00  Kč  (za  jinak 
nezměněných podmínek).
Třetí  variantou je  nákup na  úvěr.  Například  za  předpokladu úvěru  150 000,-  Kč na 
24 měsíců, který by pokryl rozdíl mezi oběma variantami, by náklady (TCO) vzrostly 
o cca 19 000,- Kč. Vstupní investice by pak byla shodná jako u varianty SaaS, měsíční 
náklady  by  po  dobu  dvou  let  byly  cca  o  7 000,-  Kč  vyšší  než  u  varianty  SaaS. 
Rovnováha nákladů s variantou SaaS by se posunula na cca 31 měsíců, tedy přibližně 
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Graf 4.1: Porovnání TCO tří variant pořízení
2,6 let. To znamená, že po 2,6 letech je výhodnější nakoupit software na úvěr, než jako 
službu.
Jak již bylo uvedeno, ostatní podmínky jsou považovány za neměnné. Není například 
zohledněn vývoj počtu licencí, který se dá v průběhu užívání předpokládat. Zohlednit 
tento vliv je s ohledem na dostupné informace nemožné, neboť cena pronájmu software 
je kalkulována vždy pro konkrétní počet licencí. Další varianty však v tuto chvíli nejsou 
dostupné a vzhledem k rozhodnutí společnosti o nerealizaci řešení ani nebyly vyžádány 
u dodavatele.
4.7 EKONOMICKÉ ZHODNOCENÍ
Posuzovat návratnost investic do informačních systémů je často velmi komplikované. 
Jedná se zejména o obtížné stanovování přínosů nových IS a jejich ohodnocení. Také je 
obtížné odlišit vliv nového IS od ostatních vlivů.
Navržený  software  má  především za  úkol  zlepšit  procesy.  Lze  tedy očekávat  spíše 
přínosy nepřímé v podobě větší konkurenceschopnosti podniku (rychlejší reakce, méně 
chyb).  Společnost  v  současné  době  rovněž  nemá  žádné  metriky  na  sledování 
produktivity v oblasti péče o zákazníka, takže nemá možnost změny porovnat.
Existuje řada metod, jak efektivitu investic do IT hodnotit. Liší se přesností, nároky na 
zpracování,  nároky na  přesnost  vstupů,  srovnatelností  výstupů,  ale  také nákladností. 
V malé společnosti  při  posuzování  relativně  malého projektu u kterého nedokážeme 
přesně  určit  přínosy  nemáme  mezi  metodami  příliš  na  výběr.  Jak  uvádí  ve  svém 
přehledu  Nekvasil  (22,  s. 146),  jediným  kritériem,  které  splňuje  požadavek  nízké 
nákladnosti,  nízké časové náročnosti  a  nízkých požadavků na přesnost  vstupů je již 
dříve použité kritérium TCO. Nevýhodou je nízká vypovídací schopnost a srovnatelnost 
výstupů. V našem případě je však celkem dostačující. Jde v podstatě o posouzení, zda 
nám  navržené  řešení  přinese  přínos  alespoň  ve  výši  hodnoty  TCO  vypočtená 
v předchozích odstavcích. 
4.7.1 Posouzení navržených variant
Náklady (TCO) jednotlivých variant jsou shrnuty v následující tabulce 4.9:
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Tabulka 4.9: Porovnání TCO jednotlivých variant pořízení
Způsob pořízení Označení varianty TCO 3 roky Poměr
Nákup software A 540 032,00 Kč 100,0%
Pronájem software SaaS B 585 272,00 Kč 108,4%
Nákup software na úvěr C 558 680,00 Kč 103,5%
Z  hlediska  absolutní  hodnoty  TCO  při  porovnání  jednotlivých  variant  vychází 
nejvýhodněji  (nejefektivněji)  varianta  A –  nákup  software.  TCO  je  ovšem  statická 
hodnota.  Předpokládaný  průběh  dopadu  do  cash-flow společnosti  znázorňuje  výše 
uvedený graf  4.1 Porovnání TCO tří variant pořízení. S ohledem na současnou situaci 
společnosti  by  bylo  vhodnější  využít  variantu  C  s  částečným  financováním 
prostřednictvím úvěru, která bude v úhrnu o 3,5% dražší.
Klíčová otázka však je, zda je vůbec efektivní do daného řešení investovat (bez ohledu 
na způsob pořízení). Zde se v našem případě musíme spolehnout na rozhodnutí majitele 
společnosti  a kvalifikovaný  odhad  přínosů.  V období  prvních  tří  let  používání  jsou 
předpokládány průměrné přínosy cca 100 tis. Kč ročně, tedy celkem 300 tis. Kč za 
tříleté období.
Tabulka 4.10: Porovnání TCO a předpokládaných přínosů jednotlivých variant pořízení
Způsob pořízení Varianta TCO 3 roky Očekávaný přínos Výsledek
Nákup software A 540 032 Kč
300 000 Kč
-240 032 Kč
Pronájem software SaaS B 585 272 Kč -285 272 Kč
Nákup software na úvěr C 558 680 Kč -258 680 Kč
Vzhledem k tomu, že předpokládané přínosy popsaného řešení CRM jsou nižší než 
vypočtené  náklady  vlastnictví  (TCO)  všech  tří  variant  za  stejné  období  (viz 
tab 4.10), investice by byla neefektivní a její realizaci není možné doporučit.
4.7.2 Další doporučení
V průběhu práce byla posuzována i možná další řešení. Jednalo se o cloudová řešení 
CRM – zejména Raynet CRM a Vistos CRM. Řešení SmartCRM je však jediné, které 
splňuje  požadavek  úzkého  propojení  nového  systému  na  stávající  databázi  Helios 
Orange. Význam tohoto požadavku stoupá na významu s ohledem na již zmiňovanou 
souběžně probíhající implementaci e-shopu.
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U obou cloudových řešení byla sice deklarována ochota zajistit propojení, ale ani jeden 
z dodavatelů nemá zkušenosti s implementací svého řešení do systému Helios Orange. 
Společnost nemá v současné době kapacity na implementační projekt podobného druhu. 
Výhodou popisovaného řešení byla mimo jiné také ověřená schopnost spolupráce obou 
dodavatelů a jasná odpovědnost za implementaci ze strany SmartCRM.
Vzhledem k tomu, že modul CRM je pro společnost důležitý, respektive současný stav 
CRM  procesů  je  nevyhovující,  bylo  by  vhodné  nalézt  jiné,  z  hlediska  přínosů 
i ekonomiky obhajitelné řešení.
4.7.3 Návrh ekonomicky akceptovatelného řešení (Varianta D)
Analýzou informací  získaných v průběhu projektu  bylo zjištěno že  největší  náklady 
generuje  požadavek  integrovat  do  procesu  partnery  společnosti.  Tuto  integraci  má 
zajistit  systém  SmartCRM.  Kromě  vysokých  pořizovacích  nákladů  spojených 
především  i  implementací  řešení,  přináší  rovněž  vysoké  provozní  náklady.  Druhou 
největší položkou z hlediska nákladů je zvažovaná implementace modulu servis. Jeho 
implementace rovněž souvisí především s integrací obchodních partnerů.
V nákladech na pořízení software tvoří implementace SmartCRM a modulu Servis 80%, 
v provozních nákladech pak dokonce 97%. Rovněž se dá předpokládat, že se částečně 
sníží náklady na vlastní zdroje při implementaci – odhadem o 30%.
Vzhledem k absenci  rozhraní  SmartCRM bude třeba  zvýšit  počet  licencí  k  modulu 
firemní aktivity. Způsobí mírné zvýšení systémové odpory.
Tabulka 4.11: Náklady na pořízení SW formou nákupu a implementaci (Varianta D)
Účel Částka
Cena celkem za implementaci modulu Firemní aktivity (HELIOS Orange) 62 350 Kč
Vlastní lidské zdroje 41 475 Kč
Celkem 103 825 Kč
Tabulka 4.12: Náklady na provoz (Varianta D)
Účel Měsíčně Ročně
Zvýšení systémové podpory Helios Orange (modul Servis) 160 Kč 1 920 Kč
Celkové výdaje v prvním roce by činily 62 350,- Kč. Po započtení nákladů na vlastní 
lidské zdroje (dle 4.6.3.b) snížené o 30% => 41 475,- Kč) by byly celkové náklady na 
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vlastnictví (TCO) první rok 103 825,- Kč. TCO u varianty D pro období tří let činí 
107 665,-  Kč,  tj.  cca 35 888,- Kč/rok (časová  hodnota  peněz  je  pro  zjednodušení 
zanedbána).
Jak je uvedeno v odstavci 4.7.1 Posouzení navržených variant s. 97, očekávané přínosy 
řešení CRM s integrací externích partnerů jsou cca 100 tis Kč ročně. Lze předpokládat 
(opět se jedná o kvalifikovaný odhad), že se  přínosy řešení bez integrace partnerů 
sníží o 50% na průměrně 50 000,- Kč ročně, tedy 150 000,- za 3 roky.
Porovnání všech variant přináší tabulka 4.13 na straně 100.
Tabulka 4.13: Porovnání TCO a předpokládaných přínosů variant A, B, C a D
Způsob pořízení Varianta TCO 3 roky Očekávaný přínos Výsledek
Nákup software A 540 032 Kč
300 000 Kč
-240 032 Kč
Pronájem software SaaS B 585 272 Kč -285 272 Kč
Nákup software na úvěr C 558 680 Kč -258 680 Kč
Nákup - pouze modul FA D 107 665 Kč 150 000 Kč 42 335 Kč
Jak  vyplývá  z  tabulky   4.13,  předpokládané  přínosy  navrženého  řešení  CRM 
(varianta D - bez integrace externích partnerů a modulu servis)  jsou vyšší  než 
vypočtené náklady vlastnictví TCO za stejné období. Realizace této varianty bude 
efektivní, bude pro společnost přínosem a lze ji doporučit k realizaci.
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ZÁVĚR 
Jedním  z  důležitých  teoretických  poznatků  který  může  ovlivnit  úspěšnost  projektu 
výběru (a následné implementace) informačního systému je fakt, že informační systém 
není  software,  ale  „...soubor  lidí,  technických  prostředků  a  metod  (programů),...“, 
respektive  že „Podnikový  informační  systém  vytvářejí  lidé,  kteří  prostřednictvím 
dostupných  technologických  prostředků  a  stanovené  metodologie...“ tak  jak  jsme  si 
uvedli v kapitole 2.3 Informační systém (s. 19).
Druhým důležitým poznatkem je  nutnost  existence  podnikové  a  s  ní  úzce  svázané 
informační  strategie.  Neexistence  jasné  podnikové  strategie  neumožňuje  vytvoření 
kvalitní  informační  strategie,  která  je  předpokladem  pro  vytvoření  kvalitního  IS 
a efektivní vynakládání prostředku na  rozvoj  IS/ICT. (Viz.  2.4 Informační strategie, 
s. 23). Pro malý podnik může být někdy obtížné se s takovýmto úkolem vyrovnat, ale 
v každém případě by se měl pokusit najít přiměřené řešení.
Jak se ukázalo v průběhu vlastního řešení úkolu, společnost nemá podnikovou strategii 
jasně  definovánu,  respektive  nemá  ji  formálně  zpracovánu.  Existují  pouze  návrhy 
dílčích strategií pro některé produkty (SBU). U firem podobné velikosti je běžné, že 
podniková strategie je uložena v hlavě majitele. Avšak v současné situaci společnosti, 
kdy usiluje o větší rozvoj a integraci externích partnerů do svých procesů, je tento stav 
brzdou a je zde prostor pro zlepšení.  Jasná strategie  je předpokladem pro stanovení 
koncepcí (SCM, CRM) a následné řešení požadavků. Existence koncepcí a strategií by 
významným způsobem usnadnila také komunikaci s dodavateli.
Byl analyzován současný stav podniku, procesů i informačního systému, prozkoumána 
dostupná řešení  a navrženo komplexní  řešení potřeb.  Byla rovněž stanovena kritéria 
úspěchu  a  posouzena  rizika  projektu  a  stanoven  jeho  harmonogram.  Navržené 
komplexní  řešení  bylo  posouzeno  z  ekonomického  hlediska  v  několika  variantách 
způsobu pořízení.
Vzhledem k tomu, že předpokládané přínosy popsaného řešení CRM by byly nižší než 
vypočtené  náklady,  investice  do  řešení  SmartCRM  nebyla  doporučena.  Na  základě 
posouzení přínosů a  nákladů jednotlivých prvků systému bylo navrženo nové řešení 
s vyloučením integrace externích partnerů a modulu servis. 
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Návrh implementace modulu firemní aktivity,  bez integrace externích partnerů 
a modulu servis, zajišťuje efektivitu řešení, bude pro společnost přínosem a proto 
byl doporučen k realizaci. 
Poznatky zpracované v této práci je možno využít pro praktickou realizaci projektu dle 
nového  návrhu.  Navržené  řešení  rovněž  umožňuje  v  budoucnu  systém rozšířit.  Na 
základě  praktických  zkušeností  bude  možné  přesněji  stanovit  potenciální  přínosy 
integrace  partnerů  a  modulu  servis,  navrhnout  způsob  jejich  integrace,  související 
procesy  i  datové  vazby.  Nové  poznatky  přinesou  možnost  využití  některého  ze 
zmíněných cloudových řešení, která mají nižší provozní náklady.
Na  základě  výše  uvedených  informací  můžeme  konstatovat,  že  cíle  práce  uvedené 
v odstavci 1.1 byly naplněny. 
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PŘÍLOHA A
PŘEHLED MODULŮ HELIOS ORANGE POUŽÍVANÝCH SPOLEČNOSTÍ
V následujícím seznamu jsou vypsány pouze moduly významné či zajímavé z hlediska 
řešeného úkolu,  které  nejsou uvedeny v samotné práci.  Popis  modulů je  převzat  ze 
stránek dokumentace https://forum.helios.eu/orange/doc/cs/Hlavní_strana. S ohledem na 
prostor  jsou texty zkráceny.  V elektronické  verzi  práce je  možno u každého modulu 
využít odkaz  na detailnější popis na internetu.
Automat
Automat umožňuje seskupování a řetězení činností do jedné dávky. Přináší zrychlení 
práce  při  operacích,  které  sestávají  z  opakujících  se  rutinních  úkonů.  Použitím 
jednotného postupu se snižuje chybovost. Automat lze spouštět i bez zásahu uživatele.
Přehled Automat je umístěn v Nástrojích přizpůsobení. Aby bylo možno vytvářet nové 
automaty,  popř.  je  měnit,  je  třeba  mít  nainstalovaný  modul  Nástroje  přizpůsobení. 
Pokud není modul nainstalován, nové automaty lze pouze importovat a spouštět. 
Poznámka:  Automat  lze  použít  pro  tisk  dokladu  společně  s  připojenými  dokumenty  
(například  dodací  list  a  bezpečnostní  listy  ke  všem  položkám  uvedeným  na  tomto  
dokladu).
Banka
Modul Banka umožňuje pořizování,  evidenci,  tisk a následné exportování platebních 
příkazů do bankovního programu příslušného peněžního ústavu. Existuje automatická 
provázanost mezi modulem Banka a moduly, kde je možné platební příkazy vystavovat. 
Platební příkazy, které vystavíte v jiných modulech, např. v účetnictví, se automaticky 
objeví v přehledech platebních příkazů. Aby bylo možné provádět export do bankovního 
programu, je nutné, abyste vlastnili skript konkrétní banky. Samotný modul Banka bez 
příslušného skriptu, neumožňuje export platebních příkazů, ale umožňuje pouze jejich 
pořizování,  evidenci  a  tisk.  Komunikace  s  bankovním  programem  je  možná  také 
v opačném směru. Znamená to, že do modulu Banka lze importovat bankovní výpisy 
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z bankovního  programu  a  dále  s  nimi  pracovat,  tzn.  lze  je  především automaticky 
zaúčtovat do modulu Účetnictví, popř. tisknout. 
Definované formuláře
Pokud je součástí vaší licence modul  Nástroje přizpůsobení, máte možnost vytvářet 
své vlastní formuláře a upravovat existující. Definované formuláře se používají pro tisk 
dokladů vystavených v různých modulech systému (např.  faktura,  výdejka,  pokladní 
doklad…) a pro tisk některých vybraných sestav (např.: rozvaha, výkaz DPH …).  
Definované přehledy a vazby
Definované  přehledy umožňují  vytvářet  vlastní  pohledy na  data  uložená  v  databázi 
Helios Orange nebo i mimo tuto databázi. V praxi se dají definované přehledy použít 
např. při požadavku zpřístupnit uživatelům systému Helios Orange takové údaje, které 
nenabízí standardní distribuční verze. Může se tedy jednat o nestandardní pohledy na 
data uložená v databázi  Helios Orange,  pohledy na data uložená v jiných datových 
zdrojích (databáze jiného SQL serveru, soubory TXT, soubory MS Excel apod.) nebo 
pohledy na data z více těchto zdrojů. Jako zdroj mohou být použita jakákoli data, ke 
kterým je definován ODBC ovladač. Definici externího zdroje dat lze provést v menu 
Nástroje přizpůsobení, Definované přehledy, Externí datový zdroj. 
Vytvoření  definovaného  přehledu  v  podstatě  znamená  vytvoření  virtuální 
tabulky - pohledu (VIEW), který je uložen do aktuální databáze. Při definování přehledu 
je tedy nutné dodržet  platnou syntaxi  jazyka T-SQL, resp.  zásady platné pro příkaz 
CREATE VIEW. 
Přehled Definované vazby slouží  primárně k definici  vazeb mezi  tabulkami  Helios 
Orange a  definovanými  přehledy,  popř.  mezi  dvěma  definovanými  přehledy.  Lze 
ho také využít pro definici vazeb mezi tabulkami Helios Orange... 
Evidence pošty
Modul  Evidence pošty umožňuje zaznamenávat veškerou korespondenci organizace. 
V samostatném submodulu  Datové schránky je možné nadefinovat datovou schránku 
a do  ní  následně  stahovat  jednotlivé  datové  zprávy  a  nové  datové  zprávy  vytvářet 
a odesílat.  Modul  Evidence  pošty může  být  provozován  samostatně  nebo,  máte-li 
A 2
nainstalován  modul  Fakturace,  můžete  využít  komunikace  těchto  dvou  modulů  při 
evidenci přijatých faktur a dobropisů. 
V modulu Evidence pošty si vytváříte vlastní číselník schránek, tedy přehledy zásilek 
stejného  charakteru  (přijaté  faktury,  obchodní  nabídky,  časopisy,  datové  schránky 
apod.).  U každé zásilky máte  možnost  sledovat  její  pohyby,  tedy kdy a  komu byla 
předána, a to od data zaevidování až po současné datum. Ke každé zaevidované přijaté 
faktuře máte navíc možnost zobrazit si její detaily přímo z modulu Fakturace. 
Poznámka: submodul datové schránky není zakoupen.
Faktury přijaté a vydané
Modul  pro  evidenci  vydaných  a  přijatých  faktur  a  vzájemných  zápočtů.  Tak  jsou 
rozděleny  i  jednotlivé  přehledy.  Vydané  faktury  (dobropisy)  najdete  v  přehledu 
Fakturace,  Vydané faktury.  Přijaté  faktury (dobropisy)  pak v přehledu  Fakturace, 
Přijaté faktury. Vzájemné zápočty v přehledu Fakturace, Vzájemné zápočty.
Pro práci máte k dispozici řadu funkcí místní nabídky přehledu. K základním funkcím 
patří  vystavení,  tisk nebo zaúčtování faktury.  Mezi základní patří  i  funkce pro práci 
s přehledem jako jsou Povolit seskupování, Nastav nebo MS Office (převedení obsahu 
přehledu do formátu *.xls a *.doc). 
Oběh zboží 
Modul Oběh zboží v systému Helios Orange znamená skladovou evidenci. V modulu 
najdete  základní  pohybové doklady pro práci se sklady.  V modulu  Oběh zboží jsou 
i nástroje  pro evidenci odběratelských objednávek a je tu  i  evidence dodavatelských 
objednávek. 
Při  práci  v  modulu  Oběh  zboží využijete  řadu  číselníků.  Útvary  v  číselníku 
Organizační struktura fungují jako sklady, skladové položky zadáváte do jednotného 
„katalogu“  Zboží  a  služby.  Pak si  „ve skladu“ (přehled  Stav skladu)  z  „katalogu“ 
vybíráte, jaké položky budete na skladě mít. V číselníku Druhy dokladů pohybu zboží 
si definujete jaké druhy dokladů pro příjem a pro výdej a v jakých číselných řadách 
A 3
budete v modulu Oběh zboží používat. Účetní souvztažnosti pro zaúčtování prvotních 
dokladů vytvoříte v číselníku Účetní kódy - kontace. 
Poznámka:  Bez  submodulů  čárové  kódy,  dodatečné  související  náklady,  došlé  
objednávky. 
Společnost  pro  zpracování  objednávek  používá  funkci  expediční  příkazy.  Modul  
programu  Helios  Orange  Došlé  objednávky je  rozšířením  modulu  Oběh  zboží.  
Umožňuje pohodlně vystavovat, prohlížet, editovat odběratelské objednávky a sledovat  
jejich vykrývání. Došlé objednávky jsou rozdělené do řad, které představují nejen jejich  
logické rozdělení,  ale umožňují  nastavit  na řadě společné funkce,  jako třeba tvorba  
návazných dokladů, definice vstupní ceny a plnění DPH.
Organizační struktura
Organizační  struktura  firmy  je  jedním  z  nejdůležitějších  číselníků  systému  Helios 
Orange.  Některé  moduly nelze  bez  této  struktury používat.  Každá agenda nějakým 
způsobem využívá organizační strukturu.  Např.  z  hlediska modulu  Účetnictví slouží 
organizační  struktura  k  rozdělení  firmy  na  účetní  útvary  (např.  divize,  střediska, 
provozy apod.),  které  využívá  při  sledování  nákladů  a  výnosů  firmy.  Modul  Oběh 
Zboží zase používá organizační strukturu jako definici skladů. 
Protože rozvržení organizační struktury přímo ovlivňuje možnosti  vyhodnocování,  je 
velice důležité si její definici dobře promyslet a brát do úvahy i možné budoucí změny 
členění vaší firmy.
Upozornění: Jakmile  je  nějaká  část  struktury  v  systému použita,  je  velice  obtížné 
a někdy i nemožné ji změnit nebo zrušit. Proto věnujte definici tohoto číselníku velkou 
pozornost! 
Účetnictví
Modul  Účetnictví je  součástí  integrovaného  systému  Helios  Orange.  Účetnictví  je 
možno  používat  samostatně  nebo  spolu  s  dalšími  moduly  systému  Helios  Orange. 
Modul  Účetnictví zastává vrcholovou funkci při zpracování ekonomických informací 
v systému Helios Orange. 
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Uživatelská práva
Umožňují definovat přístupových práv k informacím v systému na základě rolí, nebo 
individuálně pro každou osobu. 
Zakázky
Modul  Zakázky je určen k evidenci a následnému vyhodnocení různých akcí,  které 
z hlediska programu Helios Orange označíte jako zakázku. Jsou to jednotlivé obchodní 
případy, projekty, akce v rámci firmy, apod. Zakázky lze vyhodnocovat jednak sumačně, 
sledujete  pouze náklady a  výnosy,  jednak i  s  rozlišením na  jednotlivé  dílčí  operace 
vztahující se k dané zakázce. Dílčími operacemi lze rozumět například měsíční mzdové 
náklady, materiálové náklady, náklady na kooperace, atd. Výsledek skutečných účetních 
operací  lze  porovnávat  s  plánovanými  částkami  jak  sumačními,  tak  i  s  časově 
rozlišenými.  K jednotlivým  zakázkám  je  možné  si  zobrazit  veškeré  vystavené 
doklady. 
A 5
PŘÍLOHA B
UKÁZKOVÁ STRUKTURA POPTÁVKOVÉHO DOKUMENTU1
Při výběru a dotazování firem je podnikem zasílán tzv. poptávkový dokument. V praxi 
je možné se setkat jak S velmi jednoduchou strukturou poptávkového dokumentu, tak 
s velmi podrobným popisem požadavků a cílů zadavatele. Jednoduchá struktura nese 
s sebou  velké  riziko  nepřesnosti  od  nabízejícího  dodavatele.  Nabídky  různých 
dodavatelů  se  mohou  velmi  zásadně  lišit  jak  cenou,  tak  obsahem.  Proto  je  vhodné 
poptávkový dokument sestavit tak, aby nabízející mohl co nejpřesněji identifikovat cíle 
a požadavky vzhledem ke stávajícímu stavu IS, předmětu a způsobu podnikání a celé 
řadě dalších vstupních informací.
1 Analýza výchozího stavu zadavatele
1.2. Popis předmětu podnikání
1.3. Organizace společnosti
1.4. Personální a kvalifikační struktura
1.5. Stručný popis hlavních podnikových procesů
2 Popis stávajícího PIS/ERP
2.2.  Popis struktury a funkcí stávajícího PIS/ERP
2.3.  SWOT analýza současného PIS/ERP
3 Požadavky a cíle implementace nového PIS/ERP
3.2. Požadavky na pokrytí podnikových procesů
3.3. Požadavky na funkcionalitu systému
3.4. Možnosti integrace s technologickými a ostatními aplikacemi PIS
4 Předmět poptávky - Struktura nabídky
4.2. Popis nabízeného ERP
4.3.  Licenční politika - počty uživatelů
4.4.  Metodika implementace ERP
4.5.  Harmonogram implementace
1 Zdroj: BASL, Josef a Roman BLAŽÍČEK. Podnikové informační systémy : Podnik v informační 
společnosti – 2. výrazně přepracované a rozšířené vydání. 2008. vyd. Praha : Grada Publishing, a.s., 
2008. 283 s. ISBN 978-80-247-2279-5.
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4.6. Reference dodavatele implementace ERP -dokončeně a probíhající 
projekty, konzultanti a jejich referenční listy
4.7. Strukturovaná cenová nabídka - licence, implementace, údržba
4.8. Návrh smlouvy dodavatele
4.9. Další požadavky - financování projektu, ostatní
5 Formální podmínky nabídky
5.2. Kontaktní osoby
5.3. Forma a Způsob odevzdání nabídky
5.4. Kritéria výběru dodavatele
5.5. Způsob vyhodnocení nabídky
5.6. Harmonogram výběrového řízení
Někdy v užším výběru lze využít i možnost zpracování úvodní studie. Ta sice patří do 
následné  etapy  vlastní  implementace,  nicméně  může  být  zpracována  pro  přesnější 
přípravu nabídky ještě před vlastním výběrem. Dříve se jednalo většinou o placenou 
službu,  dnes  se  lze  setkat  i  S  tím,  že  i  tato  činnost  není  podniku  účtována,  a  to 
i v případě, že se pro daný produkt nakonec nerozhodne.
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